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1.  Innledning 
Denne oppgaven handler om mobil handel, hvordan sluttbrukere aksepterer ny teknologi, og 
innovasjon i store bedrifter. Spesielt er det tatt utgangspunkt i flyselskapene i Norge og deres 
løsninger på bookingsystemer for mobiltelefoner. Grunnen til dette valget av bransje er at 
flyselskaper generelt sett er store bedrifter som befinner seg i en kompleks systemverden. 
Det er derfor interessant å se hvordan selskaper innen denne bransjen forholder seg til 
innovasjon. Jeg valgte å se spesielt på mobil handel fordi dette er en relativt innovativ 
løsning alle de norske flyselskapene har forsøkt seg på. Med de mobile løsningene til 
flyselskapene kunne reisende booke og betale er flybillett ved hjelp av mobiltelefonen. Til 
tross for at alle de norske flyselskapene lanserte en slik løsning, er det bare én mobil 
bookingløsning som eksisterer i dag. Det faktum at alle de andre bookingløsningene forsvant 
blir utgangspunkt for hypoteser omkring aksept av slike løsninger hos sluttbrukeren. Disse 
hypotesene fører til utarbeidelsen av et spørreskjema, som igjen fører til nye teorier omkring 
hvordan det er lurt å måle brukeraksept av mobile handelsløsninger.  
1.1 Bakgrunn  
Bakgrunnen for mitt valg av emne til masteroppgave var kurset ”Utvikling av mobile 
informasjonssystemer” ved Universitet i Oslo våren 2004. I dette kurset utviklet jeg, 
sammen med fire andre studenter, en prototyp på et bestillingssystem for flybilletter 
beregnet for mobiltelefoner. Utviklingsverktøyet som ble brukt var ”Sun One Studio 5”, noe 
som gav anledning til programmering på J2ME (Java 2 Mobile Edition) plattformen. J2ME 
er en samling teknologier og spesifikasjoner som er designet for forskjellige deler av det 
mobile markedet. Dette utviklingsverktøyet har støtte for MIDP versjon 1.0 og 2.0 (Mobile 
Information Device Profile). MIDP gjør det mulig å skrive nedlastbare applikasjoner og 
tjenester for nettverksoperative og mobile håndholdte enheter. Det ble valgt å bruke versjon 
2.0 for å få tilgang til funksjonalitet som gjør brukergrensesnittet mer oversiktelig.  
Underveis i utviklingen fant vi det nødvendig å kontakte nøkkelpersoner i Telenor, 
GOTOGATE, SAS Braathens og Norwegian. Telenor ble først kontaktet fordi de hadde, i 
samarbeid med flyselskapet Norwegian, utviklet et billettbestillingssystem for 
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mobiltelefoner1. Dette systemet benytter seg av tekstmeldinger, altså SMS (Short Message 
System) for å finne og booke en flybillett. Vi lurte på hvorfor Telenor og Norwegian hadde 
valgt en slik løsning når man kan få et mer grafisk og internettlignende grensesnitt om man 
programmerer i Java. Kontaktpersoner i Telenor mente at årsaken til dette var at det var 
vanskelig å lage en god løsning ved bruk av Java-teknologi, men de var veldig interessert i å 
følge oss i dette arbeidet for å se hvordan vi klarte oss. Norwegian fortalte at de hadde valgt 
at bookingsystemet skulle basere seg på SMS fordi folk flest var vant med å skrive 
tekstmeldinger, og at dette kunne bidra til en relativt kort tilvenningsfase. Min gruppe var 
enig i at det var viktig med en høy gjenkjennelsesfaktor for at et slikt bookingsystem skulle 
bli tatt i bruk, men mente det var viktigere at systemet gav assosiasjoner til internettløsninger 
enn til tekstmeldinger. Vi mente stikkordet var troverdighet, og valgte å sette opp hypotesen: 
H
a
: J2ME er den teknologien som på dette tidspunkt best er egnet til 
utvikling av et troverdig brukergrensesnitt.  
Prototypen som ble utviklet fikk navnet moBillett og bestod av et enkelt grensesnitt for 
bestilling av flybilletter, med mulighet for å velge ankomstby, avreiseby, tidspunkt og antall 
personer som skulle reise (Andersen, Backe et al. 2004). Prototypen ble presentert for 
Telenor ved semesterslutt vår 2004. De mente at brukergrensesnittet var oversiktelig, men at 
en bookingløsning generelt sett var vanskelig å gjennomføre på en mobiltelefon. Dette var 
den samme holdningen vi møtte under presentasjonene for SAS Braathens og reisebyrået 
GOTOGATE. De trodde ikke at det ville være mulig å lage et system som kunne finne frem 
til og vise alle mulige billetter på en mobiltelefon. Som årsaker til dette ble det nevnt at det 
var veldig ulike regler for billettkjøp i de forsjellige land og at det ble brukt svært 
forskjellige prissystemer for å prise flybillettene. Generelt så det ut til at flyselskapene og 
reisebyråene her i Norge ikke så for seg at en slik løsning kunne være mulig i dag. 
Ut i fra denne erfaringen kan man undre på hvordan Norwegian klarte det som andre 
flyselskaper og reisebyråer nærmest så som umulig, nemlig å presentere flybilletter på 
mobiltelefonen. Norwegian selv mente at en grunn til dette er at de er et relativt nytt selskap, 
med enklere systemer for booking og prising. Andre selskap som har vært på markedet 
                                              
1 http://www.norwegian.no/ 
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lenger, har ofte store gamle systemer i ryggen de må forholde seg til. Det ble også pekt på at 
forretningslogikken til Norwegian baserte seg på bestilling av flybilletter over internett. Det 
at de hadde bygget sine bookingrutiner ut i fra dette gjorde overføringen til en mobil løsning 
enklere enn for andre flyselskaper. Flyselskaper som SAS Braathens har pekt på at deres 
bookingsystem i utgangspunktet var svært avansert, og at en kraftig forenkling og endring 
måtte til for at folk skulle kunne bestille billetter over internett. Før internettbestilling var 
aktuelt, måtte konsulenter på reisebyråene gjennom en omfattende manuell søkeprosess på 
det store billettsystemet for å finne de beste billettene til kundene. Ut fra dette kan det virke 
riktig å sette opp hypotesen: 
H
b
: Flyselskap som har vært på markedet før internettbestilling ble 
aktuelt har en logikk som gjør det vanskelig å vise alle reiseruter og 
prisvarianter på en så enkel måte at et bookingsystem for mobile 
terminaler er hensiktsmessig.  
Med begrepet logikk menes her hvordan databasene til flyselskapene er bygget opp og 
samarbeider. Begrepet mobile terminaler er en betegnelse telekommunikasjonsbransjen ofte 
bruker om mobiltelefoner. Dette blir gjort fordi de fleste mobiltelefoner i dag kan brukes til 
mer enn bare å ringe med, og derfor skiller seg fra hustelefoner på flere måter enn bare ved 
at de er mobile. Med de nyeste mobiltelefonene kan man i dag surfe på internett, ta bilder, se 
videoklipp og høre på radio. Begrepet mobil enhet vil i denne oppgaven bli brukt som en 
fellesbetegnelse for mobil terminal og PDA (Personal Digital Assistent). 
Det at Norwegian skiller seg så fra SAS Braathens med hensyn på interessen for et slikt 
system, holdningen til innovasjon og hypotesen Hb som ble satt opp, førte til et ønske om å 
jobbe videre med emnet i masteroppgaven. Det kan virke som om dette bookingsystemet og 
de mulighetene og utfordringer et slikt system vil ha kan bidra til lærdom om mobile 
handelsløsninger, flyselskaper og reisebyråer som bransje, og generell holdning til 
innovasjon i store bedrifter.   
1.2 Problem  
En teori som oppgaven tar utgangspunkt i er at det generelt er en dårlig holdning til mobile 
handelsløsninger i dag. Et mål blir å finne ut om dette stemmer og i så fall hvorfor det er 
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slik. For å nå disse målene vil det bli satt opp en del hypoteser, presentert i avsnitt 1.4, som 
vil bli testet gjennom empiriske undersøkelser og forskning i relatert litteratur.  
Intervjuer gjort i forbindelse med oppgaven og søk i litteratur har kartlagt at SAS, Braathens 
og Widerøe i 2000 og 2001 lanserte flybillettbestillingssystemer for mobiltelefoner.  Disse 
systemene var alle basert på WAP-teknologi (Wireless Application Protocol). Ingen av disse 
systemene eksisterer i dag. Det er også kjent at flyselskapet Norwegian i 2004 lanserte et 
lignende system, men at dette baserer seg på SMS-teknologi. En problemstilling går derfor 
ut på å finne ut hvorfor WAP-systemene fra 2000 og 2001 forsvant. En annen utfordring blir 
å finne ut om SMS-systemet til Norwegian har potensial til å bli akseptert av brukerne og 
dermed oppnå en kritisk masse. For å skaffe kunnskap til å løse den første problemstillingen 
blir det arrangert intervjuer med nøkkelpersoner fra tidligere SAS, tidligere Braathens og 
Widerøe. Aktører fra Norwegian blir intervjuet for å skaffe kunnskap som kan hjelpe med å 
få svar på om deres løsning vil forsvinne på samme måte.  
Undersøkelse av sluttbrukerne blir også foretatt for å finne ut hvordan mobilbrukere ser på 
bruk av teknologi, mobiltelefoni, WAP, SMS og mobilhandel. Svarene fra denne 
undersøkelsen kan gi økt forståelse på hvorfor WAP-løsningene ikke ble tatt i bruk og om 
det vil gå bedre med SMS-løsningen til Norwegian. Disse undersøkelsene kan også 
kartlegge om teorien angående mobile handelsløsninger stemmer. Fred Davis sin 
teknologiakseptansemodell, TAM (Technology Acceptance Model) (Davis 1985), ble 
benyttet for å sette opp en spørreundersøkelse beregnet for potensielle sluttbrukere av disse 
mobile bookingløsningene. Dette er en godt akseptert modell som brukes som et verktøy for 
å kunne forutse og forklare brukeraksept av informasjonssystemer (Chen 2000; 
Venkatesh og Davis 2000; Venkatesh 2003). Modellen vil bli utdypende forklart i 
avsnitt 5.3.   
Ettersom TAM er utarbeidet for å forstå brukeraksept av informasjonssystemer er det mulig 
den ikke er egnet til å forklare aksept av mobile handelsløsninger. En viktig problemstilling i 
oppgaven blir derfor å finne ut om TAM mangler elementer som kan forklare bruk av 
mobilhandel. Hovedmålet blir da å utarbeide en ny versjon av Fred Davis sin TAM. Denne 
nye modellen blir beskrevet i avsnitt 9.4.  
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Oppsummert kan jeg si at hovedmålet i oppgaven er å utarbeide en ny modell som skal 
forklare brukeraksept. Andre mål er å kartlegge holdninger og fokus omkring ny teknologi 
og folks holdning til mobilhandel. 
1.3 Utfordringer  
Generelt er det dårlig med utarbeidede og allment aksepterte standarder på programvaren til 
mobile enheter. Dette utgjør en utfordring til programmerere og utviklere innen mobile 
applikasjoner, ved at man kan risikere å måtte lage en ny versjon av programmet og 
tjenesten for hver mobile enhet som blir lansert.  
1.3.1 Mobil HCI 
Man ser at mobile enheter tar etter stasjonære PC-er når det gjelder muligheter og 
internettilkobling. Det er likevel visse forskjeller på tradisjonell bruker/maskin interaksjon, 
eller HCI (Human Computer Interactions) og mobil HCI. Med begrepet mobil HCI menes 
her bruker/maskin interaksjon med en mobil enhet. Ser man på forskning innenfor dette 
området finner man visse punkter som går igjen når det gjelder svakheter med mobile 
enheter. For det første er de ressurssvake relativt til stasjonære PC-er (Kristoffersen og 
Ljungberg 1999). Forhold som vekt, effekt, størrelse og ergonomi vil utgjøre en utfordring 
til prosessorhastighet, minnestørrelse og diskkapasitet. Dette påvirker interaksjonen med den 
mobile enheten ved at brukeren ikke kan gjennomføre oppgaver like raskt eller lagre like 
mye data som den ville kunne gjort på en stasjonær PC (Pascoe, Ryan et al. 2000). Den 
begrensede størrelsen på den mobile terminalen vil også gjøre det vanskelig å få til 
applikasjoner som minner om dem man kjenner fra PC-er. Dette påvirker mobil HCI ved at 
brukeren kan bli usikker på hvordan applikasjonene fungerer.  
Mobilitet er ekstra risikabelt da terminalen enklere kan bli stjålet, ødelagt eller brutt inn i 
enn i en PC som ikke er mobil. En av de mest åpenbare forskjellene mellom mobile 
terminaler og stasjonære datamaskiner er at brukeren kan være i bevegelse mens de 
interagerer med enheten (Pascoe, Ryan et al. 2000). Dette åpner for annet problem, nemlig at 
trådløse nettverk er veldig variable når det kommer til pålitelighet. I noen områder kan man 
ha god kvalitet på nettverket, mens man i andre områder bare får tilbydd lav 
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båndbreddeforbindelse (Satyanarayanan 1996; Kristoffersen og Ljungberg 1999) Utvikling 
av batteriene til mobile enheter har heller ikke hatt samme vekst som programvaren krever. 
Det vil alltid være en øvre grense på holdbarheten til batteriene, og dette må man forholde 
seg til ved utvikling av programvare til mobile terminaler. 
Disse begrensningene med mobile enheter påvirker mobil HCI og kan føre til at brukeren får 
en dårlig opplevelse av interaksjonen og vil mene at brukervennligheten på den mobile 
enheten ikke er tilfredsstillende.  
1.3.2 Mobil CSCW 
CSCW (Computer Supported Cooperative Work) tar i bruk teorier fra økonomi, psykologi, 
antropologi og organisasjonsteori for å lære hvordan folk jobber sammen i grupper (Grudin 
1994). Målet er å forstå hvordan teknologi kan støtte slikt gruppearbeid uten å ta fokuset fra 
selve arbeidet. Mobil CSCW representerer igjen nye utfordringer til området og for å tilby 
brukere effektiv mobil CSCW er det viktig at man forstår konteksten til den mobile brukeren 
(Bellotti og Bly 1996; Pascoe, Ryan et al. 1999). I motsetning til arbeid med stasjonære PC-
er har man ikke alltid tilgang til bord og stol når man skal interagere med det mobile 
systemet. Brukeren kan også være i situasjoner der den bare har én hånd ledig til å 
kommunisere med enheten på. Dette stiller krav til hvordan kommunikasjonen mellom 
brukeren og den mobile enheten skal foregå (Kristoffersen og Ljungberg 1999). Ettersom 
mobil CSCW går ut på at en mobil enhet skal kunne støtte gruppearbeid uten å ta fokuset fra 
selve arbeidet, stilles det også krav til applikasjonene på den mobile enheten. Et slikt krav 
kan være at disse applikasjonene ikke skal kreve oppmerksomhet fra omgivelsene til 
brukeren (Luff og Heath 1998). Et annet krav kan være at brukeren må ha mulighet til å 
avbryte interaksjonen med applikasjonene for å vie sin oppmerksomhet til gruppearbeidet 
som skal utføres. Det er da viktig det ikke mistes viktig informasjon og at brukeren ikke 
trenger å starte prosesser på nytt. 
Interagerer man med andre på en slik måte som gjør at man er avhengig av 
nettverksforbindelse, kan det utgjøre en utfordring når man er mobil. Man kan risikere å 
komme inn i et område som ikke har nettverksdekning, bli koblet fra nettet, og måtte starte 
hele sesjonen på nytt når man kommer til et område med dekning igjen. Dette skiller seg 
derfor fra det å være tilkoblet fra en stasjonær datamaskin ettersom en PC kan tilby en 
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permanent, pålitelig og rask nettverksforbindelse. Den har i tillegg stor skjerm og man har 
tilgang på mus og tastatur slik at man kan bruke begge hender (Kristoffersen og Ljungberg 
1998).  
1.4 Mine hypoteser 
Som nevnt i avsnitt 1.3 er det visse problemer relatert til applikasjoner på mobile enheter. 
Mobiltelefonene har begrenset batterikapasitet, CPU hastighet og minnestørrelse. Det er 
også en spesiell utfordring å få mobile applikasjoner så likt, grensesnittmessig, som internett 
samtidig som løsningen skal være praktisk og passende på en mobil terminal. Det kan tenkes 
at brukerne vil kunne stille spesielt strenge krav til brukervennlighet og grensesnitt ved 
handelsløsninger over mobile enheter. Brukerne kan være bekymret over at sikkerheten til 
systemet ikke er god nok til å håndtere personopplysninger og pengetrensaksjoner. Det kan 
også være en bekymring omkring klarheten i når kjøpet er et faktum og hvilken vare man 
faktisk har betalt for. Dersom systemet ikke tilfredsstiller brukernes krav vil dette kunne 
resulterer i at systemet rett og slett ikke vil bli brukt. Det er derfor satt opp hypotesen:  
H
c
: Det er vanskelig å realisere mobile handelsløsninger fordi HCI og 
CSCW er vanskelig på mobile terminaler.  
Utvikling på den mobile enheten kan bidra til en løsning på noen av problemene innen mobil 
HCI. Mobiltelefonenes batterikapasitet, CPU hastighet og minnestørrelse forbedres hele 
tiden. Med større skjermstørrelse og andre muligheter for interaksjon med den mobile 
terminalen enn ren tasting på telefontastaturet, kan tjenester som tar i bruk 
mobilhandelsløsninger ligne mer på ordinære elektroniske handelsløsninger. Det kan også 
antas at forbrukerne vil modnes til den nye teknologien etter hvert som tiden går, på samme 
måte som forbrukere har hatt behov for å venne seg til betalingsløsninger på internett. Det 
settes for opp følgende hypotese: 
H
d
: Teknologiske fremskritt vil løse problemet beskrevet i H
c
.   
Det er derimot ikke sagt at brukeren er observant på at det finnes teknologiske løsninger som 
kan forbedre interaksjonen med den mobile terminalen. For å teste hypotesen er det derfor 
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forsøkt å kartlegge hvordan disse respondentene forholder seg til ny teknologi og 
mobiltelefoni generelt.  
Hypotesen Hb som ble formulert i avsnitt 1.1 gikk ut på at flyselskaper som har vært på 
markedet før internettbestilling ble aktuelt har en logikk som gjør det vanskelig å vise alle 
reiseruter og prisvarianter på en så enkel måte at et bookingsystem for mobiltelefoner er 
hensiktsmessig. Denne hypotesen ble basert på inntrykk bransjen gav da prototypen på 
billettsystemet for mobiltelefoner ble utviklet. For bedre å kunne teste Hb i forhold til 
relevant forskning ble det valgt å omformulere hypotesen til:  
H
b
’: En stor installert base av gamle systemer og rutiner fører til at 
innovasjonen hemmes.  
Fra teorier innenfor innovasjon og nettverkseffekter finner man forskning på hvorfor det ofte 
er vanskelig å gjøre store endringer i allerede godt innarbeidede forretningsmodeller eller 
systemer. Spesielt i bransjer som har tatt i bruk EDB-teknologi på et tidlig tidspunkt i 
teknologiutviklingsstadiet kan det tenkes at det finnes store tunge systemer som demper 
utvikling og innovasjon. Flybransjen er et godt eksempel på en slik bransje og det er derfor 
valgt å studere flybransjen i denne oppgaven for å kunne teste ut hypotesene i dette 
kapittelet.  
1.5 Mine viktigste funn 
Intervjuene blant nøkkelpersoner fra flyselskapene SAS Braathens, Widerøe og Norwegian 
gav nyttig informasjon om de tidligere lanserte WAP-systemene og SMS-systemet. SAS 
Braathens og Widerøe uttalte at Mobil HCI hadde vært et problem. Dette skyldtes at 
mobilnettet som systemene var avhengig av var dårlig utbygget, de var trege, og det ble dyrt 
for kunden å benytte seg av bestillingsløsningene. Det kan derfor se ut til at hypotesen Hc, 
som beskrev problemet med mobil HCI og mobil CSCW, stemte på det tidspunktet disse 
løsningene ble lansert. Den totale erfaringen til alle selskapene var at bookingsystemene for 
flybilletter var så omfattende og vanskelige å forenkle at systemet ikke egnet seg for WAP. 
Dette kan passe til hypotesen Hb’, men ingen av intervjuobjektene fra flyselskapene mente at 
en installert base av tidligere utviklede systemer hemmet innovasjon i deres firma.  
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Utvikling innen mobile terminaler og systemer fører til at både båndbredde, CPU-hastighet, 
batterilevetid, skjermstørrelse og interaksjonsmuligheter forbedres. Disse observasjonene 
kan tyde på at hypotesen Hd, som gikk ut på at teknologiske fremskritt vil løse problemet 
beskrevet i Hb, stemmer. Men disse forbedringene er ikke å finne på alle telefoner som blir 
tatt i bruk i dag, noe som resulterte i at holdningen hos flyselskapene og sluttbrukerne 
fremdeles er at mobil HCI og mobil CSCW er et problem. Av sluttbrukerne ble det også 
kommentert at sikkerheten på de mobile nettene ikke var tilfredsstillende, og at dette var en 
grunn til at mobile handelsløsninger ikke ble tatt i bruk.  
Et viktig mål med oppgaven var å finne ut om Davis sin TAM manglet elementer for å 
forutse brukeraksept av mobile handelsløsninger. Ettersom TAM ikke måler forventet 
systemsikkerhet, noe brukerne oppgav som et viktig element i en adopsjonsavgjørelse av et 
nytt system, kan det virke som om dette stemmer. En ny versjon av TAM er derfor 
utarbeidet. Denne er beskrevet i avsnitt 9.4.  
1.6 Disposisjon av resten av oppgaven  
Kapittel 2 handler om mobilteknologi og hvordan den har utviklet seg gjennom årene. 
Spesielt blir utviklingen innen de mobile kanalene beskrevet, altså overgangen fra analoge til 
digitale signaler og hvordan den mobile dekningen har forbedret seg frem til i dag. Dette blir 
gjort for å vise at problemene med liten båndbredde og dårlige mobile nett, beskrevet i 
avsnitt 1.3, ser ut til å bli mindre relevant i fremtiden. I avsnitt 2.2 blir utvikling av den 
mobile terminalen blir beskrevet. De systemene som blir presentert her representerer forsøk 
på løsninger av problemene med liten skjerm, dårlig tastatur, kort batterilevetid, dårlig 
minneplass og lav prosessorytelse som ble beskrevet i avsnitt 1.3.  
Kapittel 3 handler om elektronisk handel over mobiltelefonen. Her blir det gjort rede for 
ulike varianter av mobile handelssystemer som kan benyttes for å kjøpe og betale diverse 
varer og tjenester. I avsnitt 3.1 blir de mobile bookingsystemene til flyselskapene i Norge 
presentert.  
Kapittel 4 handler om elektroniske markedsplasser og software agenter. Spesielt blir det lagt 
vekt på å forklare agentsystemer som brukes i kjøp og salg av flybilletter, og begrepet PTA, 
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Personal Travel Agents, blir beskrevet. Teknologien som blir beskrevet i dette kapittelet er 
ikke teknologi som det er mulig å ta i bruk i dag. Software agenter er inkludert i oppgaven 
for å vise at det finnes alternative tilnærminger til elektroniske handelsløsninger. Disse 
alternativene kan bidra til utviklingen av et mobilt handelssystem som sluttbrukerne vil 
akseptere og adoptere.   
Kapittel 5 beskriver teorier og modeller for aksept av ny teknologi. Det er gjennom 
litteraturen vist til flere tilfeller der nye teknologier som er introdusert ikke blir tatt i bruk av 
potensielle brukere. Akseptansemodeller brukes til å forklare hvorfor dette skjer. Avsnitt 5.1 
beskriver utfordringer nye produkter ofte står ovenfor. Avsnitt 5.2 beskriver modeller for 
hvordan man velger et produkt over et annet og avsnitt 5.3 tar for seg Fred Davis’ versjon av 
en teknologiakseptansemodell.  
Kapittel 6 beskriver hvilken metode som er brukt for å nå de målene som er satt i denne 
oppgaven.  
I kapittel 7 blir intervjuene foretatt blant flyselskapene presentert. Her er det lagt vekt på en 
forståelse av hvordan aktørene selv så på de mobile systemene som ble lansert og videre 
hvordan de kan forklare at deres kunder ikke tok i bruk disse systemene. Etter denne 
presentasjonen blir det gitt en oppsummering av resultatene fra intervjuene, der uttalelsene 
fra de forskjellige aktørene blir sammenlignet.  
I kapittel 8 presenteres undersøkelsen foretatt blant kundene til flyselskapene. Selve 
intervjuskjemaet finnes i appendiks 1 og grafer som viser svarene på de fleste av 
spørsmålene finnes i appendiks 2. Siste avsnitt i kapittel 8 beskriver en test av Norwegian 
sitt SMS-system, frem til det punktet betalingssystemet til Telenor, MobilHandel, overtar 
prosessen.  
Kapittel 0 er en diskusjon rundt de empiriske undersøkelsene og teoriene som er presentert i 
denne oppgaven. Spesielt presenterer avsnitt 9.4 en ny modell for teknologiaksept som er 
ment å bedre kunne forutse og forklare faktisk bruk av mobile handelsløsninger. Denne 
modellen blir så sammenlignet med andre utvidelser av TAM. Til slutt i kapittel 0 blir den 
praktiske implementasjonen til TAM beskrevet.  
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I kapittel 10 blir det gjort rede for ny status av hypotesene som ble satt i avsnitt 1.4. 
Oppgavens generaliserbarhet og begrensinger blir beskrevet og det blir satt opp tanker om 
fremtidig arbeid blant annet med bruk av den nye versjonen av TAM.  
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2. Mobilteknologi  
Dette kapittelet tar for seg mobilteknologi og hvordan denne teknologien har utviklet seg 
gjennom årene. Denne utviklingen innebærer en overgang fra analoge til digitale signaler for 
kommunikasjon mellom mobiltelefonene, bedre mobil dekning, større skjermer og på de 
håndholdte enhetene og samtidig lettere og mer håndterlige terminaler. Disse forbedringene 
fører til at problemene beskrevet i 1.3 blir redusert.  
Mobiltelefoner blir gjerne kalt cellulære telefoner fordi basestasjonene som sender 
radiobølger til de mobile terminalene er organisert slik at de danner en celle i det fysiske 
miljøet. Figur 1 viser hvordan en kan tenke seg denne inndelingen. Basestasjonene har 
ansvar for å sende signaler til den mobile terminalen. De tar seg også av overgang mellom de 
ulike cellene når mobiltelefonen er i bevegelse. Dette vil si at brukeren til enhver tid er 
tilkoblet den basestasjonen som kan tilby det sterkeste signalet. Denne overgangen skal 
foregå uten at brukeren merker noe til det.  
 
Figur 1. Basestasjonene er organisert som celler 
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2.1 Utviklingen av mobile systemer 
Tidlig på 1980 -tallet opplevde analoge mobilsystemer en vekst i Europa. Hvert land utviklet 
da sitt eget system som kunne være ukompatibelt med tilsvarende systemer i andre land. I 
Skandinavia hadde man det analoge systemet NMT som sendte og mottok radiobølger. Hver 
samtale tok opp all kapasiteten i en kanal under hele samtalen og hver celle krevde derfor én 
kanal per bruker av nettet. Dette refereres ofte til som 1. generasjons analoge mobiltelefoner. 
Etter hvert som antallet mobilbrukere steg, økte også behovet for et mer effektivt system for 
utnyttelse av kapasiteten. Samtidig så leverandører og utviklere av mobile systemer et behov 
for å gjøre noe med mangelen på standarder. I 1982 satt CEPT (Confrernce of European 
Posts and Telegraphs) sammen en studiegruppe som ble kaldt Groupe Spécial Mobile 
(GSM). De skulle studere og utvikle et felles digitalt mobilsystem for Europa, som måtte 
tilfredsstille følgende (Thanh og Audestad 2002):  
• God subjektiv talekvalitet 
• Lav terminal- og servicekostnad 
• Støtte for internasjonal roaming, det vil si overgang mellom de ulike mobilnettene 
også i utlandet 
• Mulighet til å støtte håndholdte terminaler 
• Støtte for flere nye tjenester og muligheter 
• Spektraleffektivitet, altså overføringskapasiteten til kanalen må være tilfredsstillende 
• Kompatibilitet med ISDN (Integrated Services Digital Network) 
I 1989 ble ansvaret for GSM flyttet til ETSI (European Telecommunication Standards 
Institute) og GSM sin første fase med spesifikasjoner ble publisert i 1990. Kommersielle 
tjenester startet i midten av 1991 og innen 1993 var det 36 GSM nettverk i 22 land. Nå 
eksisterer GSM i hvert eneste kontinent og forkortelsen GSM står i dag for Global System 
for Mobile communications. Figur 2 viser en oversikt over arkitekturen til GSM (Scourias 
1997).  
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Figur 2. Generell arkitektur over et GSM nettverk 
GSM nettverket kan deles inn i tre deler. Den første delen er den mobile enheten som 
brukeren har. Denne består igjen av to deler, det mobile utstyret, ME i figuren, og et 
smartkort som er kalt ”Subscriber Identity Module” (SIM). Den andre delen i GSM-
nettverket er systemet for basestasjoner. Basestasjonene kontrollerer radiolinken med den 
mobile enheten. Det som er kalt BTS i figuren inneholder radiosendere som definerer en 
celle i mobilsystemet. Disse håndterer radiolinkprotokollene med den mobile enheten. 
Basestasjonssystemet består også av en eller flere BSC-er, som kontrollerer radioressursene 
for en eller flere BTS-er. BSC er også forbindelsen mellom den mobile enheten og 
nettverkssystemet, den tredje delen av GSM-nettverket. Hoveddelen i denne delen er det 
som på figuren kalles MSC. En MSC utfører overføring av samtaler mellom mobile brukere 
og brukere av fastlinjenettet. HLR, VLR, EIR og AuC tar seg av autentifisering av den 
mobile enheten og SIM-kortet. Denne figuren er mer utdypende forklart i Scourias (1997). 
Etter hvert som GSM ble utbredt kom applikasjoner som skulle øke brukeropplevelsen med 
de mobile telefonene. I 1999 kom den finske bedriften Nokia med den første mobiltelefonen 
med WAP (Wireless Application Protocol), noe som førte til at mobiltelefonene kunne 
kobles mot internett. WAP-tilgang over GSM var dyrt for brukeren ettersom man betalte per 
minutt man var oppkoblet. GSM tilbyr bare en overføringshastighet på 9,6 Kbps noe som 
førte til at internettilgang fra mobilen gikk mye tregere enn fra en PC. I 2000 ble General 
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Packet Radio Service (GPRS) lansert som en mer effektiv metode å overføre data på. Det 
viktigste med GPRS er at det tillater overføringshastighet på over 100 Kbps, at det er 
pakkebasert og at det støtter verdens ledende internett kommunikasjonsprotokoller, Internet 
Protocol (IP) og X.25 (Thanh og Audestad 2002). Pakkebaserte systemer muliggjør en 
trådløs og umiddelbar forbindelse fra en mobil terminal til internett og tillater alle 
eksisterende internettapplikasjoner slik som e-post og webaksess å operere bra uten at man 
trenger å ringe opp til en ISP (Internet Service Provider). At GPRS er pakkebasert betyr 
også at flere brukere kan dele samme radiokanal samtidig ettersom man kun bruker linken 
når man sender og mottar datapakker. Dette åpnet for et annet betalingssystem, så i dag blir 
man kun belastet for de data som blir sendt over linken.  
EDGE er en oppgradering av GSM-nettet som fører til at overføringshastigheten av data 
øker sammenlignet med det som oppnås med GPRS. EDGE står for ”Enhanced Data rates 
for GSM Evolution”, men blir også kaldt EGPRS. Introduksjonen av EDGE i det som kalles 
GSM fase 2+, gjør at eksisterende tjenester slik som GPRS er forsterket ved å tilby et nytt 
fysisk lag. Tjenestene selv er ikke modifisert. EDGE er introdusert inne eksisterende 
spesifikasjoner i stedet for å lage nye. EGPRS kan tilby data rater på 384 Kbps og, teoretisk, 
på 473.6 Kbps. En ny modulasjonsteknikk og sendingsmetoder, kombinert med forbedret 
link adapsjonsmekanikk, gjør disse EGPRS ratene mulige 2.  
Tredjegenerasjons mobiltelefoni kommer med UMTS, som står for ”Universal Mobile 
Telecommunication System”3. UMTS tilbyr en nedlastingshastighet på inntil 384 Kbps og 
ved sending av data tilbys hastighet inntil 64 Kbps. Dette gjør at data kan overføres 8-10 
ganger raskere enn i GSM-nettet4. For å utnytte denne økte hastigheten jobber blant andre 
Telenor med å utvikle applikasjoner som tidligere ville være vanskelig å realisere. UMTS 
åpner blant annet for følgende muligheter:  
• Overføring av levende bilder av god kvalitet mellom to telefoner, også under 
samtaler   
                                              
2 http://www.ericsson.com/ 
3 http://www.dagbladet.no/ 
4 http://telenormobil.no/ 
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• Internettilgang over mobiltelefonen omtrent like raskt som fra en 
bredbåndsoppkobling hjemme  
• Mulighet til å se sendinger fra tv-kanaler rett på mobilen 
• Mulighet til å se videosnutter på mobiltelefonen 
• Trafikkovervåking, der du for eksempel kan se video av motorveien du skal kjøre 
hjem fra jobb for å sjekke køen  
• Videokonferanser  
• Enklere betalingstjenester 
Teleoperatørene må ha lisens fra Samferdselsdepartementet for å bygge UMTS nettverk. 
Den 29.11.2000 ble det informert om hvilke operatører skulle få slik lisens5:  
• Broadband Mobile  • NetCom  
• Telenor • Tele2 Norge AS 
Da lisensutdelingen var klar ble det sagt at det var forventet at disse fire mobiloperatørene 
hadde kapital og kunnskap til å utføre utbyggingen i den hastigheten som det av 
Samferdselsdepartementet var blitt slått fast. To år senere så det ut til at det bare var NetCom 
og Telenor som kunne gjennomføre denne utbygningen av det nye nettet. Broadband Mobile 
hadde gått konkurs og Tele2 mente det ble for kostbart å gjennomføre utbygningen etter de 
prognosene de selv la til grunn i sin konsesjonssøknad. Regjeringen gikk derfor inn for at 
teleoperatørene som hadde konsesjon for å etablere og drive UMTS-nett, skulle få mulighet 
til å oppfylle sine utbyggingsvilkår gjennom å samarbeide om nettverk med de andre 
konsesjonsinnehaverne6.  
UMTS vil operere i frekvensen 2GHz, noe som betyr en kortere rekkevidde enn GSM900. 
Dette innebærer at det må være mindre avstand mellom basestasjonene i et UMTS-nett enn 
                                              
5 http://www.computerworld.no/ 
6 http://www.did.no 
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hva som er tilfelle for etablerte mobile systemer for å få tilsvarende dekning. UMTS er 
derfor ikke egnet for å gi en fullt ut landsdekkende utbygging, slik som GSM og GPRS kan7. 
Figur 3 og figur 4 viser Telenor sin dekningsgrad på henholdsvis GSM og GPRS i februar 
20058. De mørke fargene representer dekning. 
 
 
Figur 3. Telenors GSM 
dekning 
 
 
Figur 4. Telenors GPRS 
dekning 
 
Det finnes også andre mobilnett for spesielle brukergrupper. Et eksempel på dette er GSM-R 
som er et GSM-nett som skal taes i bruk langs de norske jernbaneskinnene9. GSM-R er en 
forkortelse for GSM-Rail, altså jernbane. 32 land er med i utviklingen av det digitale 
radiosystembaserte nettet og Norge er blant de første landene som tar det i bruk. GSM-R-
                                              
7 http://www.elektroikt.no/dokumenter/UMTS_innforing.pdf 
8http://www.telenor.no 
9http://www.imobilia.org 
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nettet har raskere oppkoblingstid enn GSM, mulighet for nødanrop og man får en høyere 
samtaleprioritet. Til sammen skal GSM-R strekke seg over 380 mil langs den norske 
jernbanen. Blant disse skal det være ca 600 tunneler, som alle får dekning. GSM-R regnes å 
være ferdig utbygget i 2006.  
2.2 Utvikling av mobile terminaler 
Når mobiltelefonene først ble lansert på 1980-tallet var de store og tunge og ikke lett å bære 
med seg. I løpet av de første ti årene beveget mobiltelefonene seg ut fra bilen og til folks 
vesker og lommer. De siste ti års utvikling har gjort enhetene mindre, deres tekniske design 
mer komplekst og antall mulige funksjoner har økt drastisk. Store forbedringer har også 
skjedd med hensyn på tastatur, størrelse på skjerm, minnekapasitet, prosessorytelse og 
batterilevetid. I dette avsnittet blir noen av de nyeste teknologiene innen mobile terminaler 
presentert. 
De fleste nyere mobiltelefoner er i dag utstyrt med eget operativsystem og kalles gjerne 
smarttelefoner. Det globale markedet for slike smarttelefoner er i rask vekst. Nokia estimerer 
det generelle smarttelefonmarkedet i 2005 til å overgå 50 millioner enheter og at det i 2008 
vil utgjøre omtrent 25 prosent av det totale mobiltelefonmarkedet10. Disse telefonene har 
generelt store skjermer i forhold til andre mobiltelefoner. Et eksempel på en type 
smarttelefon er vist i Figur 511. Denne telefonen har en stor skjerm som kan vise 65 000 
farger. Telefonen er i tillegg trykkfølsom og styres med penn eller fingeren. 
Smarttelefonfunksjonaliteten i denne telefonen inkluderer skriftgjenkjenning og den kjører 
Symbian operativsystem.  
                                              
10 http://www.nokia.com 
11 http://www.nokia.com 
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Figur 5. Mobiltelefon med stor trykkfølsom skjerm 
En annen løsning på problemet med små skjermer er en teknologi kaldt MobiVR. Dette 
systemet inkluderer et mikrodisplay man kan sette mot øyet og som utstyrer brukeren med 
en skjerm på samme størrelse som en vanlig PC-skjerm. MobiVR har også en funksjonalitet 
for interagering med skjermen gjennom å peke på den. Dette systemet er utviklet ved 
Institutt for Signalbehandling ved Tampere University of Technology (Koskela og Vilpola 
2004), og systemet er skissert i Figur 6. 
 
Figur 6. Brukerens finger fungerer som en peker på den virtuelle skjermen 
Når det gjelder problemet med uhåndterlig tastatur på mobiltelefoner er det også blitt lansert 
forskjellige løsninger. Det er blant annet laget et virtuelt tastatur som tar i bruk infrarød- og 
laserteknologi for å vise et QWERTY tastatur, slike som finnes på de fleste PC-er. Dette skal 
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virke sammen med en mobiltelefon og gjøre det enklere for brukeren å taste inn mye data. 
Figur 7 viser et eksempel på et slikt system sammen med en PDA. 
 
Figur 7. virtuelt tastatur 
Det finnes også mobiltelefoner med fysiske QWERTY tastatur som er designet slik at man 
kan skjule tastaturet når man ikke ønsker å ta det i bruk. Figur 8 viser LG og Cingular sin 
QWERTY telefon12. 
 
Figur 8. Mobiltelefon med QWERTY tastatur 
Når det gjelder minnekapasitet er det mulig å kjøpe en ekstra minnebrikke til noen telefoner 
som øker lagringskapasiteten til telefonen. I tillegg har nyere mobiltelefoner større 
                                              
12 http://www.imobilia.org 
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lagringskapasitet på selve telefonen enn det man har sett tidligere. Det er også gjort 
forbedringer innen batterilevetid. Standardiseringsorganisasjonen IEEE (Institute of 
Electrical and Electronics Engineers) jobber med å lage en ny standard for batterier i bruk 
på mobiltelefoner. Jason Howard fra Motorola forteller i en pressemelding at batteriene vil 
komme med mer kraft og høyere energitetthet enn dagens batterier. Det kommer til å bli 
mulighet for flere funksjoner, og batteriene vil vare lenger13.  
Som nevnt i avsnitt 1.3 er prosessorytelsen på mobile enheter et problem. En viktig årsak til 
dette er at de fleste mobiltelefoner i dag har én prosessor for å håndtere alle prosesser. Noen 
nyere modeller har kommet med to prosessorer der den ene håndterer telefonidelen, mens 
den andre kjører andre applikasjoner og multimedia, men utviklingen har ikke stoppet der. I 
2004 klarte NES å bygge tre ARM-prosessorer som alle kjører på 200 MHz inn i en telefon. 
ARM er kjent for sin gode kombinasjon av høy ytelse, små kontaktpunkter, lave 
energiforbruk og kjapp kode14. Setter man flere slike prosessorer sammen gir det kraft og 
fleksibilitet til å håndtere flere oppgaver samtidig. Den ene prosessoren i denne 
konfigurasjonen er dedikert til multimedia og digital video. De andre to tar seg av andre 
funksjoner slik at det ikke blir avbrudd i videovisningen selv om man skulle motta en e-post.  
I tillegg til fysiske forbedringer på mobiltelefoner finnes det systemer som er ment å kunne 
hjelpe brukere med spesielle krav. Et eksempel på dette er systemet MOTILE, som er en 
teknikk og et system basert på tre prinsipper (Kristoffersen og Ljungberg 1999): 
1. liten eller ingen visuell oppmerksomhet 
2. strukturert, følbar input 
3. bruk av lyd for tilbakemelding til bruker 
Et annet system som tar for seg mange av de samme utfordringene er MAUI, som står for 
”Minimal Attention User Interface” (Holland og Morse 2001). Både MOTILE og MAUI ble 
utviklet for å støtte arbeidere som trengte å bruke en mobil enhet som ikke ville forstyrre 
                                              
13 http://www.imobilia.org 
14 http://www.digi.no/php/art.php?id=53481&mail=1 
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dem i oppgavene de skal løse. MAUI ser ut til å minimere oppmerksomheten som kreves, 
men ikke nødvendigvis antall interaksjoner som er nødvendig for at brukeren skal operere på 
enheten (Pascoe, Ryan et al. 2000). Hele poenget med MAUI er da heller ikke å minke antall 
interaksjoner, men å oppnå et system som brukeren kan interagere med uten å måtte se på 
selve enheten. Det er også lagt vekt på at man i begge systemene kan operere enheten med 
én hånd. Disse systemene bruker lyd som tilbakemelding til bruker, men det å lage god lyd i 
en mobiltelefon er ikke lett når den tilgjengelige plassen er så begrenset. Budsjettet for hver 
enkelt komponent er nøye bestemt, både med hensyn til utforming og pris. NEC, en av 
verdens ledende leverandører av data- og telekommunikasjonsutstyr, har laget en modell for 
mobiloperatøren NTT DoCoMo i Japan hvor høyttaleren og skjermen deler plassen15. Hele 
skjermen vibrerer og sender ut lydbølger slik at du kan høre lyden ved å legge øret inntil et 
hvilket som helst sted på skjermen. 
2.3 Applikasjoner på den mobile terminalen 
Utviklingen av mobile nett fra GSM med GPRS og EDGE til UMTS fører til at den mobile 
enheten kan sende og motta større datapakker. Dette åpner for bedre løsninger når det 
gjelder internettilkobling fra mobiltelefonen og andre enheter som er mobile. Utviklingen på 
selve den mobile terminalen har ført til at denne kan lagre mer data, vise mer grafikk og 
utføre flere oppgaver samtidig. Det at tastaturet og skjermene har blitt større og mer 
brukervennlig åpner også for flere og mer avanserte applikasjoner. Oppsummert kan man si 
at denne utviklingen som har foregått de siste tjue årene gjør mobiltelefonen mer lik en 
bærbar PC, noe som også er grunnen til at telekommunikasjonsbransjen helst referer til 
mobiltelefoner som mobile terminaler. Det kan med dette se ut til at hypotesen Hd som ble 
presentert i avsnitt 1.4 kan stemme. Denne hypotesen gikk ut på at teknologiske fremskritt 
vil løse problemer med mobil HCI og mobil CSCW. Dette vil i så fall kunne åpne for mobile 
handelsløsninger, som blir presentert i neste kapittel.  
 
                                              
15 http://www.pcworld.no 
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3. Mobile handelsløsninger 
Teknologiene WAP og GPRS gjorde at den mobile brukeren kunne oppnå internettilgang fra 
mobiltelefonen på en relativt oversiktelig, rask og billig måte. Teknologiene EDGE og 
UMTS forbedrer hastigheten og kan gjøre mobile applikasjoner som baserer seg på 
internettilgang enda mer interessante. Dette har åpnet for mobile handelsløsninger av 
forskjellig art.  
Den enkleste form for mobile handelssystemer er de som baserer seg på at det aktuelle 
beløpet blir trukket fra kundens telefonregning. Dette er en variant som benyttes mye av 
leverandører som selger ringetoner, logoer og andre effekter til den mobile enheten. 
Betalingstjenestene dreier seg om små beløp med et ukomplisert prissystem.  
Firmaet InfoGate har en annen løsning for betaling av småbeløp. Denne betalingsløsningen 
som heter mPay gjør det mulig å kjøpe innhold på internett via en mobiltelefon. Selskapet 
tok utgangspunkt i et problem flere innholdsleverandører har slitt med, nemlig at det er 
vanskelig å ta betalt for innhold på internett. Det finnes også selskaper som sitter på tjenester 
og verktøy som per i dag ikke er tilgjengelige for brukerne fordi betalingsmodellen mangler, 
og de ikke vil gi bort slike verdier gratis. mPay er basert på koder kunden mottar på sin 
mobiltelefon. Disse kodene fungerer som virtuelle polletter og kan benyttes fritt blant alle 
innholdsleverandører som tilbyr mPay-betaling16. Det fungerer slik at man ved å sende en 
SMS-melding fra telefonen sin, mottar en kode i retur. Denne koden kan deretter brukes på 
internett som en pollett til å få tilgang til innhold og tjenester.  
Når det gjelder betaling av større beløp har blant andre Telenor og DnB samarbeidet om en 
løsning de kaller MobilHandel. Denne betalingsløsningen baserer seg på et system som 
kalles SmartPay og har en sikkerhetsløsning som heter PKI (Public Key Infrastructure). I 
dette systemet har hver kunde en privat nøkkel og det eneste som sendes over nettet er en 
digital signatur som er ubrukelig for andre enn den som har nøkkelen. Alle person- og 
kontoopplysninger ligger i en database hos banken. For å kunne ta i bruk MobilHandel må 
                                              
16 http://www.infogate.no/mpay/ 
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kunden bestemme seg for en av flere betalingsrelasjoner. Enten kan man registrere VISA 
kortet sitt sammen med mobilnummeret, man kan opprette en egen konto tilhørende 
mobilen, eller man kan betale via en SmartPay konto. Sistnevnte er en løsning i samarbeid 
med Postbanken og DNB, og er kun for kunder i en av de to bankene. MobilHandel kan 
benyttes av personer som ikke har Telenor abonnent, men disse kundene har kun valget å 
opprette en egen konto tilhørende mobilen. Man må da overføre penger til denne kontoen før 
man kan ta i bruk MobilHandel. Med MobilHandel kan man blant annet kjøpe DVD-er, CD-
er, kino- og konsertbilletter, flybilletter til Norwegian og parkering med Easy Park.  
Det finnes også andre leverandører av mobile handelsløsninger for større beløp. Et eksempel 
er Cardia, en norsk tilbyder av betalingsløsninger for nettbutikker. De samarbeider med 
MobilHandel fra Telenor, men har også lansert sitt eget betalingssystem for mobiltelefoner, 
Contopronto17. De første pilottjenestene ble gjort tilgjengelig for publikum i 2002 etter fem 
års utviklingsarbeid. Registrering for å bli Contopronto-kunde skjer på internett eller via 
SMS. Penger settes inn ved en vanlig overføring eller via trekk fra kredittkort. Mottar man 
penger til mobilen fra andre Contopronto-brukere er man automatisk registrert som bruker 
når beløpet er akseptert. Contopronto forbereder også en internasjonal lansering, og skal hete 
LUUP. Brukerne kan registrere sine kort hos LUUP. De kan da betale med dette systemet i 
butikker, og beløpet blir belastet kundens registrerte kort. Det medfører at kundene ikke 
trenger å sette inn penger i sin elektroniske lommebok før de handler.  
Et annet eksempel er Payex, som er levert av eSolutions Group. Det er en betalingstjeneste 
for salg av innhold, varer og tjenester via internett og mobiltelefoner. For å betale for en 
tjeneste med Payex legger brukeren via WAP inn kortnummer, utløpsdato og CVC kode. 
Med Payex kan man blant annet kjøpe parkering med Easy Park, spill, musikk, bredbånd og 
pdf-utgaver av aviser og blader.  
Det eksisterer også andre måter å tenke betalingsløsning på. Et eksempel kommer fra Sony, 
Philips og Nokia. De har utviklet NFC (Near Field Communications). Dette systemet 
presenterer en løsning for kjøp av billetter, for eksempel til en flyreise. Systemet krever da at 
mobiltelefonen og maskinen som skal registrere billetten har en NFC-chip. Når den reisende 
                                              
17http://www.computerworld.no 
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skal sjekke inn på flyplassen tar den mobiltelefonen med NFC-chipen fysisk borti maskinen 
som skal registrere billetten. De nødvendige booking- og betalingsdataene overføres da til 
flyplassens NFC-maskin, og den reisende kan gå om bord i flyet. Selve betalingen skjer for 
eksempel gjennom Visa eller MasterCard-kontoen som kunden allerede har. Nokia har 
allerede et slikt NFC-deksel til sin 3220-modell ute for salg.   
3.1 Norske flyselskaper og mobilhandel 
Både Widerøe, SAS, Braathens og Norwegian har forsøkt seg på billettbestilling over 
mobiltelefonen. Mens Norwegian nå har en variant der man sender SMS for å finne ledige 
avganger og booke en flybillett, satset de andre selskapene på en WAP løsning. I dag er det 
bare Norwegian sitt SMS-system som eksisterer, og for å finne ut hva som gikk galt med de 
andre systemene og hvorfor Norwegian tror de vil lykkes bedre med sitt, ble nøkkelpersoner 
i selskapene intervjuet. Målet med dette var også å samle nok kunnskap til å kunne teste 
hypotesene som ble satt opp innledningsvis. Etter hvert dukket det opp nye hypoteser som 
ble utgangspunkt for et spørreskjema som ble sendt på e-post til kundene til flyselskapene. 
Som nevnt tidligere i oppgaven har Widerøe, SAS, Braathens og Norwegian tilbudt 
flybilletter over mobiltelefonen Alle disse systemene, bortsett fra Norwegian sitt, baserte seg 
på WAP og kom i år 2000. Norwegian satset i stedet på en SMS-løsning fire år senere. Skal 
man booke en flyreise over mobiltelefonen er denne løsningen den eneste det er mulig å ta i 
bruk i dag, da WAP-systemene til de andre selskapene ikke eksisterer lenger. Men det er 
fremdeles mulig å få informasjon om flytider og endringer i rutene via mobiltelefonen.    
SAS sendte ut en pressemelding om sitt mobile bookingsystem i januar 2000. Dette systemet 
ble utviklet i samarbeid med Ericsson i Sverige og Nokia i Finland. Det mobile 
bookingsystemet var bare tilgjengelig for medlemmer av SAS Travel Pass og SAS Travel 
Pass Corporate, som var SAS sine billettløse forhåndsbetalte systemer. Men de annonserte i 
pressemeldingen at systemet etter hvert ville kunne brukes av alle kundene til SAS18. Også 
                                              
18 http://nweb.waymaker.se/bitonline/2000/01/14/20000114BIT00150/bit0001.doc 
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tilgang til tidstabeller, avgangs- og ankomsttider og kundens bonuskonto ville være 
tilgjengelig fra WAP-portalen.  
Braathens sin mobile bookingløsning var også forbeholdt deres forhåndsbetalte billettløse 
reiser. Når WAP-løsningen ble lansert hadde Braathens ca 500,000 potensielle slike e-pass 
kunder (Lundin og Nygren 2000). Systemet ble utviklet i samarbeid med IT-firmaet Nocom 
Travelutions AB som var en del av Nocom Group. De spesialiserte seg på utvikling av 
mobile tjenester og løsninger for reisebransjen. Nocom vant prisen for beste mobile 
applikasjon innen reisebransjen ved The Mobile Commerce Industry Awards 2001 med 
systemet de utviklet for Braathens19. I tillegg til å bestille billetter kunne man med systemet 
sjekke rutetider, endre bookingen og finne informasjon ved forsinkelser.  
Selv om ikke SAS Braathens tilbyr mobil bookingløsning i dag, har SAS-konsernet andre 
mobile løsninger. Det er fremdeles mulig å finne rutetider og informasjon om kanselleringer 
eller forsinkelser på SAS sin WAP-portal. Selskapet tilbyr også en innsjekkingsmulighet 
som benytter seg av stemmegjenkjenning. Man ringer da et telefonnummer og svarer på 
noen spørsmål, for eksempel om man ønsker plass ved vindu eller midtgang. Når 
registreringen er ferdig vil man motta en bekreftelse via SMS. Men denne tjenesten er også 
forbeholdt medlemmer av SAS sine forhåndsbetalte systemer. Den tredje teknologiske 
satsingen til SAS er at man skal kunne være tilkoblet internett mens man flyr. I løpet av 
2005 lover selskapet å ha klart trådløs forbindelse på alle sine fly20. Dette er et samarbeid 
med The Boeing Company og systemet kalles Connexion by Boeing.  
Widerøe sitt WAP-system var utviklet i samarbeid med Amadeus, verdens ledende selskap 
innen reservasjon og distribusjon av flybilletter21. Mobiltelefonprodusenten Ericsson og 
distribusjonspartneren Smart var også deltakere i utviklingen av dette systemet. Ideen gikk 
ut på at kunden skulle kunne koble seg direkte til Amadeus for å bestille billetter til alle 
flyselskapene som lå i deres database. Det betydde at Widerøe sitt WAP-system også gav 
kundene tilgang til over 500 konkurrerende flyselskaper. I første omgang gav WAP-portalen 
                                              
19 http://www.wapforum.org/new/20010511348Noc.htm 
20 http://www.scandinavian.net/ 
21 http://www.wideroe.no/ 
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kun mulighet til å booke flybilletter og kontrollere bestillingene. På sikt skulle det også 
åpnes for reservering av hotellrom og bestilling av leiebil fra den enorme databasen til 
Amadeus. Administrerende direktør Per Arne Watle i Widerøe sa den gang at formålet var at 
deres kunder så enkelt og raskt som mulig skulle få tilgang til reiselivstjenester. Watle 
forventet at salget av billetter via WAP raskt ville skyte fart.  
8. januar 2004 skrev Norwegian på sin hjemmeside at de hadde inngått et samarbeid med 
Telenor for lansering av flybilletter over SMS22. Ved hjelp av tekstmeldinger skal man med 
dette systemet kunne finne en reise, bestille og betale den. Det er også mulig å bruke 
systemet til å sjekke flyavganger uten å bestille en reise. Velger man å booke en billett går 
betalingstransaksjonen gjennom Telenor sin MobilHandel. Det betyr at man må være 
tilknyttet denne tjenesten for å kunne benytte seg av Norwegian sitt system.  
3.2 Mobile handelsløsninger og produktsøk 
Mobilhandel fra Telenor, Contopronto fra Cardia og Payex fra eSolutions er mobile 
handelssystemer som er utviklet for å kjøpe varer og tjenester på en sikker måte over den 
mobile terminal. Disse løsningene er utarbeidet for å tilrettelegge for kjøp og salg av varer 
og tjenester som innebærer transaksjoner av relativt store beløp. Salg av flybilletter kan 
utgjøre et eksempel på en vare som fører til en slik transaksjon. Disse løsningene baserer seg 
på at kunden på forhånd vet hva den vil ha, og gir ikke løsninger for hvordan effektive 
produktsøk skal gjennomføres. De baserer seg også på at kunden på forhånd har valgt 
leverandør for varen eller tjenesten som den ønsker.  
Et alternativ til denne tilnærmingen er bruk av software som fungerer som representanter for 
kjøperen. Disse representantene kan utstyres med preferanser fra kjøperen slik at de bare 
leter etter de produktene som passer til disse preferanser. Slike representanter er kaldt 
software agenter og blir presentert i neste kapittel. 
                                              
22 http://www.norwegian.no/sw4626.asp 
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4. Software agenter 
Mobilhandel fra Telenor, Contopronto fra Cardia og Payex fra eSolutions er løsninger som 
gjør det mulig å kjøpe varer og tjenester ved hjelp av mobiltelefonen. De bidrar dermed til at 
elektroniske handelssystemer får en ny kanal. De fleste elektroniske handelssystemer, både 
de som er beregnet for mobile terminaler og de vanlige internettløsningene, er statiske i form 
av at kjøperen selv må søke etter det produktet som passer best. Det å søke etter det riktige 
produktet kan være tidkrevende over internett. Til tross for at utvikling innen mobilteknologi 
har økt skjermstørrelse og båndbredde, utgjør produktsøk fra en mobil terminal en større 
utfordring enn produktsøk fra en stasjonær PC med internettilgang.  
Som et alternativ til denne søkeprosessen er det utviklet systemer som tar i bruk software 
agenter. Software agenter er en type softwareapplikasjoner som har utviklet seg fra ideer om 
kunstig intelligens, menneske/maskin -interaksjon og elektroniske transaksjoner (Moukas, 
Guttman et al. 1998). Disse agentene kan tilegne seg kunnskap om brukeren og det 
elektroniske miljøet mens de interagerer med andre agenter. Agentteknologi er spesielt 
utviklet for å hjelpe en bruker i kjøp eller salg der agentene kan legges til en eller flere 
stadier av prosessen, som  
1. Produktgjenkjenning. 
2. Informasjons søk og evaluering av alternativer. 
3. Forhandlinger. 
4. Avgjørelse og vurdering av avgjørelsen. 
Slike kjøp- og salgsagenter vil være en elektronisk representant av brukeren, og de vil ta del 
i transaksjoner på brukerens premisser og forhandle med andre mennesker for brukeren. 
Pattie Maes fra ”Software Agents Group” ved MIT Media Laboratory i USA (Moukas, 
Guttman et al. 1998) har prøvd å bygge software agenter som demonstrerer oppførsel som 
virker intelligent. Hun sier at metodene baserer seg på mønstergjenkjenning blant en stor 
mengde data, og ikke nødvendigvis logikk som kunstig intelligens baserer seg på (Maes 
1997). Software agenter åpner for nye muligheter når det gjelder prising av produkter 
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ettersom salgsagenter dynamisk kan tilrettelegge tilbudene til hver kjøper. På denne måten 
kan også andre attributter på varer og tjenester forandres etter behov, og man får slik en helt 
annen type elektronisk marked enn det statiske som har vært vanlig. Slike markeder foregår 
gjerne som auksjoner, der selgeren foreslår en pris, og kjøperen vurderer prisen før den 
gjerne foreslår en annen. Det er her viktig at både kjøper og selger har agenter som raskt 
evaluerer de ulike produktkriteriene og at brukeren hele tiden får vite hvordan budene utikler 
seg. Det første agentbaserte systemet, Kasbah, utnyttet dette. Systemet ble utviklet av 
Alexandros Moukas, Robert Guttman og Pattie Maes (Moukas, Guttman et al. 1998) og var 
et C2C (Costumer to Costumer) system med salgsagenter som man utstyrte med en 
beskrivelse av det de skulle selge, samt en maksimumspris og en minimumspris på varene. 
Det ble også oppgitt en frist på når varene burde selges innen. Dette gjorde at agenten kunne 
justere prisene etter interessen på markedet. Nærmet det seg deadline uten at produktet var 
solgt, satt agenten ned prisen mot minimumsprisen oppgitt av selgeren. På samme måte var 
også kjøpsagenten dynamisk. Den prøvde å kjøpe varene på vegne av brukeren til billigst 
mulig pris. Også her satt brukeren en deadline, og når den nærmet seg endret agenten budene 
sine mot maksimumsprisen kjøperen hadde oppgitt. En utvidelse av systemet var at kjøperen 
kunne bruke en PDA (Personal Digital Assistant) til å kommunisere med Kasbah systemet. 
Prosjektet ble kalt PDA@shop, og målet var å lage et domeneuavhengig system, altså et 
system som brukte så lite domenespesifikk kunnskap som mulig. Når brukeren var i en 
fysisk butikk, kunne PDA-en brukes til å sende prisinformasjon til Kasbah serveren, som da 
ville sammenligne disse med priser som allerede var lagret.  
BargainFinder var en av de første agentene som benyttet seg av prinsippene til Kasbah 
(Moukas, Guttman et al. 1998). Men etter hvert ble det klart at forhandlere ikke likte at de 
ble sammenlignet bare på pris. For dem var det viktig at andre ting, som garanti og 
leveringstid, også spilte inn. Disse forhandlerne begynte derfor å blokkere for agentene, slik 
at de ikke fikk tilgang til deres databaser, og på denne måten saboterte de prosjektet. På 
grunn av dette ble det utviklet en ny type agenter som rettet produktspørringene mot 
forhandlernes weblesere, i stedet for å bruke en sentral side som BargainFinder gjorde. Det 
så nå ut som om spørringene fra agentene var spørringer fra en virkelig bruker, noe som 
resulterte i at alle forhandlere med en webside ble tvunget til å samarbeide. Man fant etter 
hvert ut at for at dynamiske prissystemer for alvor skulle gi fordeler til kjøperen og selgeren, 
måtte forhandlingsprosessene utvides til mer enn bare en enkel utveksling av bud og spurte 
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priser. Joan Morris, også fra MIT Media Lab, har sammen med Pattie Maes presentert noen 
prinsipper de mener er nødvendige for å gi fordeler til alle parter i et slikt system (Morris og 
Maes 2000):  
1. Produktet skal evalueres og velges på flere kriterier, ikke bare pris. 
2. Kjøperen skal ikke kreves å vite spesifikk informasjon om produktets attributter. 
3. Forhandlingene bør ikke være bindene, man bør i stedet tillate kjøperen og foreta 
flere bud på flere ulike produkter 
4. Selgeren bør ha verktøy for å evaluere bud basert på komplekse kriterier, ikke bare 
enkel gjennomgang.  
Det ble av Moukas, Guttman og Maes (1998) utviklet et nytt system som fikk navnet Tete-a-
Tete. Dette skulle møte kravet til forhandlerne om en mer utvidet sammenligning. Tete-a-
Tete lot forhandlere skille seg fra hverandre også gjennom attributter som leveringstid, 
service og garanti. På samme måte som prisen kunne disse attributtene variere over tid. 
Selve forhandlingene om varene foregikk ikke på samme måte som i Kasbah, der det ble 
brukt enkle øknings- eller senkingsalgoritmer. Tete-a-Tete sine kjøpsagenter brukte 
evalueringsspesifikasjonene som de kom frem til under produktforhandlingene og under 
leten etter de rette leverandørene. Disse spesifikasjonene ble igjen brukt av en av 
kjøpsagentene for å lage en optimal avtale med salgsagenten den skulle forhandle med. En 
slik løsning krever mer av databasen til leverandørene ettersom alle kravene til kjøperen skal 
evalueres og svares. Til gjengjeld kommer spesielle attributter som skiller leverandørene mer 
til syne.  
4.1 Utfordringer med agentsystemer  
For at databasen med varene og agentene skal kunne forstå hverandre, må meldingene som 
sendes være i et felles språk som er grunnet i en delt forståelse. Begge parter må altså 
adoptere en felles transportprotokoll som tillater spørringen og resultatet å bli sendt. Når 
transportprotokollen og strukturen er avtalt, må en også passe på at de kommuniserende 
systemene tolker og forstår meldingene på samme måte. Mens protokoller som for eksempel 
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TCP/IP kan administrere informasjonssending mellom maskiner, er det ikke noe standard 
språk definert for å utrykke strukturen og innholdet i meldinger mellom en agent og en 
database. Ofte er store deler av softwaren man kommuniserer med basert på eldre teknologi 
som generelt ikke er designet for kommunikasjon eller samhandling med annen software. 
Genesereth og Ketchpel (1994) diskuterer problemene med å integrere slike systemer med 
agentsystemer, og foreslår tre mulige løsninger til problemet. Disse er skissert i Figur 9. 
 
Figur 9. Tre måter å få gammel software å fungere som agenter 
Den ene løsningen går ut på å tilsette separate softwarekomponenter som oppfører seg som 
en oversetter mellom agentkommunikasjonsspråket og det lokale språket til det gamle 
systemet. Den midterste skissen i Figur 9 viser bruk av en teknikk der systemet er tilsatt 
kode som tillater det å kommunisere ved å bruke agentenes språk. En slik innpakning kan 
kjenne igjen datastrukturene til programmet og modifisere disse strukturene. Den tredje 
metoden går ut på å omskrive softwaren i det gamle systemet. 
4.2 Agenter som brukes i bookingsystemer 
Det finnes agentsystemer som er direkte knyttet til flyselskaper og deres produkter. I disse 
systemene er flyselskapets interesser representert ved en agent som tillater flyselskapet å 
individuelt overveie et bud fra en kjøpers agent (Morris og Maes 2000). For kunden av 
systemet er det viktig at den beste flybilletten, det ønskede hotellrommet og passende 
transport blir booket. En PTA (Personal Travel Agent) interagerer med andre 
 43
softwareagenter, blant annet flyselskapets agent, og gir kunden tilbakemelding på de 
spesifiserte ønskene. For at en PTA skal kunne bestille en flybillett må den typisk ha 
oversikt over tidstabeller, ledige seter og tilgjengelig informasjon fra databasen om passende 
reiseselskap (Nwana og Ndumu 1999). For å kunne reagere på en fornuftig måte på 
utenforstående hendelser som kan true en reise, er det også nødvendig at PTA-en oppdager 
relevante nyhetskilder, og ser på de med jevne mellomrom for å oppdage relevante 
hendelser. Kunden har også stor nytte av at PTA-en skal kunne lære om nye selskaper og 
muligheter, og oppdage andre billigere og mer pålitelige informasjonsressurser, og ikke bare 
gå tilbake til de få agentene den kjenner. For at PTA-en skal kunne utføre en flyreservasjon, 
må det være en måte å sende kravene til flyreservasjonssystemet. Når meldingen er mottatt 
vil reservasjonssystemet bruke sin kunnskap for å oversette kravene til spørringer som blir 
brukt i flydatabasen. Pattie Maes og Joan Morris beskriver i artikkelen ”Sardine: An Agent-
facilitated Airline Ticket Bidding System” et system som tar i bruk PTA-er. SARDINE står 
for “System for Airline Reservation, Demonstrating the Integration of Negotiation and 
Evaluation” og det presenterer en metode for kjøpere å bestille billetter fra flyselskaper og 
for flyselskaper å gi respons på bestillingene (Morris og Maes 2000). Systemet bruker 
software agenter for å koordinere preferansene og interessene til hver part involvert. Figur 
10 viser en enkel skisse over hvordan de ulike aktørene i et slikt agentsystem er representert. 
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Figur 10. De ulike aktørene i SARDINE 
SARDINE passer på at hver kunde får et skreddersydd tilbud ved at det presenterer et 
grensesnitt for individualisert forhandling og det tillater kjøperen å uttrykke sine 
flyparametere til en selvrepresenterende agent. Det skal også settes verdier på de ulike 
aspekter av flygningen, slik at agenten vet hvor viktig parametrene er for brukeren. Dette 
gjøres for å oppnå et mer tilfredsstillende treff med kjøperens ønsker enn tradisjonelle 
metoder klarer. Flyselskapets interesser er representert ved flyagenten, som tillatter 
flyselskapet å individuelt vurdere bud i lys av tilgjengelige data og data avhengig av den 
umiddelbare situasjonen. Når flyagentene skal søke etter en flyreise i sine databaser, prøver 
de å finne en reise som er mest mulig lik den ideelle reisen spesifisert ut i fra kriteriene og 
rangeringen gitt av kjøperen. SARDINE bruker en formel for å regne ut hvor langt det 
vurderte tilbudet er fra ønsket til kjøperen (Morris and Maes 2000). Denne formelen er:  
distanse = ∑ i  vekt i  ((  ideell  i  – faktisk i  )  /  rangering i  )   
Her skal avstanden være minst mulig. Vekten og rangeringen for hver parameter, i, er regnet 
ut fra fleksibilitetsrangeringen brukeren oppgav til kjøpsagenten. Den ideelle verdien er den 
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brukeren har valgt, og den aktuelle er den som er tilgjengelig. Summerer man alle tallene får 
man hvor lang avstanden fra den ideelle billetten til brukeren er fra den som faktisk er ledig. 
De beste resultatene blir så levert til brukeren igjen. Etter at kjøperen har vurdert resultatet 
fra flyagenten kan det bys på de ulike avgangene. Ved å tillate kjøperen å samtidig by på 
flere av resultatene er sjansen for å finne en flygning som møter kjøperens kriterier større. 
Til slutt skal flyagenten analysere budene fra kjøperen og bestemme om de skal aksepteres 
eller avvises. 
4.3 Agenter, bookingsystemer og mobilhandel  
Agentteknologi er spesielt utviklet for å hjelpe en bruker i en kjøps- eller salgsprosess. For å 
presentere flybilletter på en mobil terminal kan man tenke seg en variant av agentsystemet 
SARDINE og PDA@shop. En slik variant kan åpne for et mobilt bookingsystem som gjør 
det mulig for kunden å finne den mest optimale flybilletten. Samtidig kan et slikt system føre 
til at flyselskapene får solgt flybilletter de ellers ikke ville fått solgt. Et eksempel på et slikt 
tilfelle kan være salg av flybilletter som i utgangspunktet var avbestilt. For at en slik løsning 
skal være mulig å gjennomføre er det behov for et mellomlager som tar seg av spørringene 
fra brukeren. Disse spørringene må så omformers slik at de kan kommunisere med 
flyselskapets databasesystem. Det kan være en omfattende prosess å utvikle dette 
mellomlageret. For at ikke flyselskapene etterpå skal oppleve at systemet ikke blir tatt i bruk, 
slik de opplevde med WAP-løsningene, kan det være nødvendig å finne ut om dette er noe 
kundene til flyselskapene kunne tenke seg å bruke. Det kan derfor være interessant å 
undersøke hvordan folk forholder seg til ny teknologi, og neste kapittel tar for seg ulike 
teorier for teknologiakseptert.  
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5. Aksept av ny teknologi 
Når man introduserer en ny teknologi som presenterer en ny måte å utføre en oppgave på, er 
det visse ting som spiller inn med hensyn på aksept fra de som er ment å skulle benytte seg 
av systemet. Mobile handelsløsninger og systemer som tar i bruk software agenter kan være 
eksempler på slik ny teknologi. Det er gjennom litteraturen vist til flere tilfeller der den nye 
teknologien som er introdusert har blitt avvist av de potensielle brukerne. For å prøve å 
forutse om en teknologi vil bli tatt i bruk eller ikke, er det laget en del modeller. 
Brukervennlighet, nytten ved systemet og påvirkning av andre har vist seg å være gjeldende 
i flere av disse modellene. Det er også vist at det er viktig å ta hensyn til de allerede 
eksisterende systemene og hvordan den installerte basen av konkurrerende systemer påvirker 
nye løsninger.  
5.1 Utfordringer til nye produkter 
Spesielt innenfor informasjonsteknologi er det en rask innovasjonsaktivitet, med stort fokus 
på utvikling av nye produkter (Shapiro 1999). Det vil si at den innovative aktiviteten 
generelt, og introduksjonen av nye produkter spesielt, er viktige dimensjoner i 
markedsutførelsen (Katz og Shapiro 1992). Konkurranse mellom firma innenfor denne 
bransjen går derfor typisk ut på kjempe om å bli den neste temporære monopolist, med et 
nytt produkt som ingen andre har lansert ennå (Shapiro 1999). Men et problem er også at 
mange slike produkter har liten eller ingen verdi isolert sett. Ofte et det et nettverk av 
tidligere utviklede systemer som danner verdi for det nye systemet. Dette er det som av Katz 
og Shapiro (1994) kalles ”Network externalities”, eller nettverkseffekter. Brukermassen til et 
gitt system blir ofte referert til som den installerte basen av brukere, eller ”Installed base”. 
Den installerte base til et firma er et kritisk objekt i strategisk konkurranse med andre 
bedrifter (Katz og Shapiro 1992). Koordinering brukere seg imellom er spesielt viktig i de 
systemene der verdien av et medlemskap til en bruker gir positiv effekt når en annen bruker 
også deltar i medlemskapet (Katz og Shapiro 1994). Der dette er tilfellet, er hver bruker med 
på å utvide nettverket, og dermed gjøre nettverket enda mer interessant. Det er derfor vanlig 
å mene at eksistensen av disse installert base-effektene gjør det vanskelig for firma å entre 
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markedet med nye produkter eller ny teknologi. Mangler firmaet installert base av tidligere 
kjøpere, vil det være vanskelig for et firma med den nye teknologien å overbevise kjøpere til 
å bli med i ets nye nettverk – selv om produktet helt klart er bedre enn de eksisterende på 
markedet (Katz og Shapiro 1992). Ved å velge et produkt uten installert base, gir kjøperen 
nemlig opp fordeler som den ville nyttet seg av i et større, eksisterende nettverk. Dette gjør 
at de fleste brukere vegrer seg mot å ta i bruk det nye produktet først, og heller vente til de 
ser at andre tar det i bruk. Som et resultat vil det ofte ta tid før den nye teknologiens nettverk 
vokser (Farrell og Saloner 1985). Denne onde sirkel som følge av en manglende installert 
base av brukere er skissert i Figur 11. 
 
Figur 11. Ond sirkel som følge av manglende installert base 
 
Men det er ikke alltid slik at nye teknologier har et problem med manglende installert base. 
Under dot-com bølgen satset bedrifter på det som gjerne kalles ”first-mover advantage”, 
fordelen med å være først ute. Dette ble delvis gjort for å motivere en stor investering i nye 
e-handels prosjekter, og senere store finansielle tap. Men ideen var at når først et nyetablert 
firma hadde samlet kunder, ville de holde på dem fordi de var først ute. Når den som var 
først ute har etablert seg et nettverk på en viss størrelse, har produktene til den neste 
bedriften mye mindre styrke (Hidding og Williams 2003). Men et problem her er at det 
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firmaet som er først ut demonstrerer en ny idé som viser vei for mange etterfølgere. Ofte kan 
disse etterfølgerne raskt forbedre ideen, og lansere produktet før det første firmaet har 
opparbeidet seg en stor installert base. IT-produkter utvikler seg ofte mye i løpet av noen år, 
og tilfellet er da ofte at innovasjon er uventet. Nye brukere har da en mulighet som ikke var 
tilgjengelig for tidligere brukere, og de, den installerte basen, som tidligere har adoptert den 
gamle teknologien kan være noenlunde bundet til denne gjennom avtaler eller tunge 
investeringer. Når et bestemt slikt system er valgt, kan det også være dyrt å bytte til et annet, 
fordi nye relasjonsspesifikke investeringer da må innføres. Mange firma er derfor forsiktige 
med å ta sjanse på et system de har hørt lite eller ingenting om, i redsel for at systemet ikke 
vil svare til kravene firmaet har satt. I slike situasjoner har systemer som er ventet å være 
populære, og som derfor har et bredt tilgjengelig marked av komponenter, være enda mer 
populære nettopp av den grunn. Dette systemet har da klart å danne seg en installert base av 
brukere, og koordinering mellom brukere gjør at denne basen vokser seg enda større. 
Påvikningen av en stor installert base er vist i Figur 12. 
 
Figur 12. Effekter av en eksisterende installert base av tidligere systemer og brukere 
Det er en fordel at flere andre brukere har et system som er kompatibelt med det som 
lanseres. Størrelsen på den installerte basen er også viktig når kjøpere ønsker å kommunisere 
direkte med hverandre. Et eksempel på teknologier med denne kvaliteten kan være telefoner, 
faksmaskiner og elektronisk post. Også når brukere ønsker å overføre filer fra en maskin til 
en annen, eller når software er delt mellom brukere ser man effekten av en installert base. Av 
denne grunn vil en som kjøper en type datamaskin være påvirket av om andre også kjøper 
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samme maskin, da dette kan styre hvor mye software som er tilgjengelig. Dette blir av Katz 
og Shapiro (1986) kalt hardware/softwareparadigmet. At nettverkseffekten er viktig er også 
tydelig når man ser at kvaliteten og tilgjengeligheten til et produkt er avhengig av størrelsen 
på servicenettverket, som gjerne varierer med antall enheter som er solgt. Man kan da også 
se at en stor installert base tillater produsenter av komplementære varer å utnytte markedet, 
for eksempel ved å tilby mer reparasjonsmuligheter for et bestemt type bilmerke, eller et mer 
variert og kvalitetssikret utvalg av software som kan kjøre på en mer populær plattform 
(Katz og Shapiro 1992). Men de fleste moderne, komplekse teknologier har en fordel ved at 
mange tar dem i bruk, rett og slett fordi jo mer de er adoptert, jo mer erfaringer er oppnådd 
med dem, og jo mer er de forbedret (Farrell og Saloner 1986). 
5.2 Modell for hvordan man velger et produkt over et annet 
Om en installert base eksisterer og overføring til en ny standard må gjøres gradvis, kan man 
lett se at de tidligste brukere bærer en tung byrde, og ofte må betale en høyere pris for 
overføringen enn de som bytter standard senere (Farrell og Saloner 1985). Dette kan hemme 
innovasjonsaktiviteten og føre til at mange nye produkter ikke blir kommersialisert. For selv 
om det kan det være mulig å endre teknologien, er det likevel ikke ønskelig på grunn av 
størrelsen på den installerte basen av brukere i den gamle teknologien (Economides og 
White 1994).  
Når man introduserer et nytt produkt eller en ny måte å gjøre ting på er det derfor en del 
viktige avgjørelser man står ovenfor. Disse er oppsummert av Katz og Shapiro (1994): 
• Teknologiadopsjon: Hvor mange tar i bruk et gitt system, og hvilke institusjoner 
eller andre markedsmekanismer utvikler seg for å internalisere nettverkseffekter 
forbundet med adopsjon?  
• Produktvalg: Hvilke krefter bestemmer kjøpers valg mellom ulike konkurrerende 
ukompatible produkter? Hvilke produkter og hvor stor variasjon er det ved likevekt? 
Er det ingen som våger å forsøke noe nytt fordi de ikke vil være noen forsøkskanin 
for andre?  
• Kompatibilitet: Hvem vil søke kompatibilitet, og hvem vil ikke?  
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Når det gjelder konkurranse mellom to produkter, er det i følge Janssen og Mendys (2000) 
slik at om forskjellen i kvalitet er større enn en bestemt verdi, vil den nye teknologien bli 
den eneste på markedet. Om kvalitetsforskjellen er lavere enn denne verdien, vil de to 
teknologiene eksistere sammen, og den nyeste vil ha laveste markedsandel. Det er lett å se 
hvorfor den nye teknologien må ha hele markedet om den skal være dominerende (Janssen 
og Mendys 2000): Om både kvalitet og markedsandel til en teknologi er høyere, vil alle 
forbrukere oppnå flere fordeler fra dette produktet enn det andre, og vil derfor bytte til dette. 
Forfatterne mener at forbrukere bryr seg om kvalitet og om nettverkseffekter, men at den 
relative viktigheten av disse faktorene i den individuelle adopsjonsavgjørelsen varierer 
mellom forbrukerne. Når den nye teknologien entrer markedet, tilhører hele markedet den 
gamle teknologien, og brukerne må velge hvilken teknologi de vil bruke. Det er definert en 
likevekt der hver forbruker tar et valg gitt valget av andre forbrukere. Det betyr at ingen 
forbruker vil individuelt bytte til en annen teknologi.  
Arthur (1989), Farrell og Saloner (1986) og Bassanini og Dosi (1998) har presentert en 
modell som kan minne litt om det Janssen og Mendys mener når det kommer til påvirkning 
av andre forbrukere. Denne modellen er basert på at et tidlig bruk av en ny teknologi kan 
generere en ”snøball-effekt”, der denne teknologien fort blir ønsket av andre, og til slutt 
dominerer markedet. Modellen tar for seg at ved hver periode entrer en ny bruker markedet 
og velger den teknologien som passer best til ets behov, gitt brukerens preferanser, 
informasjonsstrukturen og tilgjengelige teknologier. Preferansene er heterogene, og en 
distribusjon av preferansene i populasjonen er gitt. Når en bruker entrer markedet 
sammenligner den verdiene til disse funksjonene og velger den teknologien som gir høyest 
verdi. Hvilken type bruker som entrer markedet, er en stokastisk hendelse der 
sannsynligheten avgjøres av distribusjonen av typer i populasjonen. På grunn av 
tilbakemeldinger fra brukere som allerede har tatt i bruk teknologien det er snakk om, er 
sannsynligheten for adopsjon en funksjon av antall tidligere adopsjoner.  
En litt annen vinkling på teknologiadopsjon er den til Ajzen og Fishbein. Den ser ikke på 
hvilke valg tidligere brukere har tatt, og heller ikke på effekten av installert base. Denne 
teorien bygger i stedet på tanker fra sosialpsykologi og har fått navnet ”teorien om 
gjennomtenkt handling”, Theory of Reasoned Action (TRA). Forskere mener dette er en av de 
mest fundamentale og influerende teoriene om menneskelig atferd (Venkatesh, G.Morris et 
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al. 2003). Intensjonsmodellen har vist seg å være suksessfull med hensyn på å forutse og 
forklare oppførsel innenfor flere ulike domener. TRA er bygget på at mennesker er ganske 
rasjonelle og at de systematisk bruker den informasjonen som er tilgjengelig for dem når de 
skal ta forskjellige valg. Forfatterne mener at folk overveier kjente kriterier før de 
bestemmer seg for å involveres eller ikke i en gitt handling. Det blir antatt at de fleste 
handlinger av sosial relevans er under frivillig kontroll, og teorien ser på en persons 
intensjon om en atferd som den umiddelbare determinanten til handlingen. Det er derfor 
viktig å spørre en person om han eller hun har tenkt å utføre handlingen som det blir forsket 
på. Det er også viktig å forstå intensjonen om man skal forstå handling eller ikke handling. 
En persons intensjon er en funksjon av to grunnleggende determinanter, en av personlig 
natur og den andre reflekterer sosial påvirkning. Den personlige faktoren er individets 
positive eller negative evaluering av å utføre atferden som fremmer handlig. Denne er kalt 
holdning mot atferd. Den andre determinanten mot intensjon er personens oppfatning av det 
sosiale presset mot ham for å utføre atferden. Denne er kalt subjektiv norm. Figur 13 viser de 
faktorene som Ajzen og Fishbein mener bestemmer en persons atferd (Ajzen og Fishbein 
1980). 
 
Figur 13. Faktorer som bestemmer en persons atferd 
For å forutse en bestemt oppførsel må man ha aksess til personens holdning mot handlingen 
og ikke holdningen mot målet som handlingen leder til (Ajzen og Fishbein 1980). 
Oppførselskriterier består av fire elementer: handlingen, målet handlingen er rettet mot, 
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konteksten der den finner sted, og tiden det utføres på. Hvert av disse elementene kan være 
veldig spesifikke eller mer generelle. Noen ganger er man interessert i ikke bare om en 
handling har skjedd, men også i hvilken grad den har skjedd. Derfor oppnår man gjerne mål i 
viktighet, absolutt hyppighet, eller relativ hyppighet. På en måte kan alle oppførselskriterier 
sees på som et mål av en eller flere enkle handlinger. Generelt kan man referere til en enkelt 
handlingskriterium, en oppførsels kategorikriterium eller et flervalgskriterium. Det som 
Ajzen og Fishbein kaller et kategorikriterium er en indeks basert på et sett av enkeltstående 
handlinger, mens et flervalgskriterium som oftest involverer ett sett av gjensidig eksklusive 
og uttømmende enkle handlingsalternativer. Selv om intensjoner er antatt å være den 
nærmeste forutsettingen for handling, er den observerte relasjonen mellom intensjon og 
oppførsel avhengig av to faktorer (Ajzen og Fishbein 1980): 
1. Omfanget av intensjonen må korrespondere til oppførselskriteriene 
2. Omfanget av intensjonen vil forutse oppførsel bare hvis intensjonen ikke endrer seg 
før handlingen er observert.   
En persons holdning mot en atferd er bestemt ut fra personens fremtredende overbevisning 
om at å utføre atferden leder til spesielle resultater og av evalueringen av disse resultatene. 
Holdning mot en oppførsel og subjektiv norm er begge sett på å være en funksjon av de 
vektlagte summene av de hensiktsmessige overbevisningene. Det er viktig å sikre 
korrespondanse mellom mål av oppfatning på den ene side og mål av holdning og subjektiv 
norm på den andre. Oppfatning påvirker holdning og subjektiv norm, disse to komponentene 
påvirker intensjon, og intensjon påvirker oppførsel. 
5.3 Technology acceptance model (TAM) 
Basert på teoriene fra TRA introduserte Fred Davis og Richard Bagozzi ”The Technology 
Acceptance Model”, eller TAM, for å forutse IT bruk (Chen 2000). Mens TRA er en generell 
teori av menneskelig oppførsel, er TAM en modell som spesifikk prøver å forklare eller 
forutse bruk av informasjonssystemer (Mathieson, Peacock et al. 2001). Modellen ble 
utviklet i samarbeid med IMB Canada, Ltd. på midten av 1980-tallet og ble da brukt til å 
evaluere markedspotensialet for forskjellige PC-baserte applikasjoner innen områder som 
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multimedia og bildeprosessering. Dette for å kunne veilede investeringer innenfor ny 
produktutvikling. Det ble av Davis tatt utgangspunkt i TRA ettersom det er en modell det er 
forsket mye på og som har vist seg å være effektiv i å forklare atferdsintensjon. Men TAM er 
en mindre generell modell enn TRA, og er da spesielt beregnet for å forklare bruk av 
informasjonsteknologi. TAM tar utgangspunkt i tre punkter for evaluering (Davis og 
Venkatesh 1996): 
• Intensjon om en atferd (behavioral intention): Dette er bestemt av den potensielle 
brukerens holdning til å bruke systemet. 
• Forventet nytte av systemet (Perceived usefulness): I hvilken grad en person tror at et 
system kan gjøre jobben som skal utføres enklere. 
• Forventet brukervennlighet (Perceived ease of use): I hvilken grad den potensielle 
brukeren tror at bruken av et system ikke vil være anstrengende. 
I tillegg kommer faktoren ”holdning til bruk” (attitude toward behavior) som er relativt likt 
definert som TRA sin ”holdning mot atferd”. Holdning til bruk er påvirket av den forventede 
nytten av systemet og den forventede brukervennligheten. Sammen med forventet nytte av 
systemet påvirker holdning til bruk intensjon om å bruke teknologien det er snakk om. Figur 
14 under viser TAM slik Davis og Bagozzi presenterer den. 
 
Figur 14. Technology Acceptance Model (TAM) 
Målet til TAM er som nevnt å tilby en forklaring til determinantene av aksept av 
informasjonssystemer. Den er generell og i stand til å forklare bruksoppførsel til et bredt 
spekter av sluttbrukere og teknologier samtidig som den er enkel og teoretisk berettiget. I 
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følge TRA er en persons ytelse av en spesiell atferd bestemt av personens intensjon til å 
utføre den spesifikke atferd. Intensjon er igjen bestemt av personens holdning og subjektive 
norm i forhold til den aktuelle atferd. Som nevnt i avsnitt 5.2 er subjektiv norm personens 
oppfatning av det sosiale presset mot ham for å utføre atferden. TAM inkluderer holdning 
som en determinant til intensjon om atferd, men utelater effekten av subjektive norm. Davis 
mener det er vanskelig å finne direkte effekter av subjektiv norm på intensjon om bruk av et 
system. (Davis, Bagozzi et al. 1989). Davis peker også på at målinger av subjektiv norm 
ikke ser ut til å skille en persons medgjørlighet fra faktisk press fra andre om å ta i bruk et 
system. En annen forskjell mellom TAM og TRA er at det i TAM er tatt med en teori om at 
forventet brukervennlighet også skal ha en effekt på holdning til bruk. Teorien går ut på at jo 
lettere systemet er å operere med, jo bedre blir holdningen til bruken av systemet. Når det 
gjelder ytre variables påvirkning til brukervennlighet er dette blant annet læring basert på 
feedback og karakteristikker ved systemet. 
5.3.1 Nytte  
Perceived usefulness ble i Figur 14 oversatt til forventet nytte23. Nytte kan her defineres som 
kvaliteten av å være av praktisk bruk. Usability er et synonym for usefulness og i ISO 
(International Standard Organization), er usability definert slik: 
“Extent to which a product can be used by specified users to achieve 
specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified 
context of use”24.  
Produkt er i samme standard definert som den delen av enheten (hardware, software og 
materiale) der nytten skal spesifiseres eller evalueres. Også bruker er definert i denne 
utledningen, da som den personen som interagerer med produktet. Med begrepet ”context of 
use”, brukskonteksten, menes bruker, oppgave, verktøy (hardware, software og materiale), 
og det fysiske og sosiale miljøet der produktet blir brukt. Effektivitet er nøyaktighet og 
fullstendighet i brukerens oppnåelse av spesifiserte mål. Efficiency, eller nyttevirkning, er 
resurser som blir brukt i relasjon til nøyaktigheten og fullstendigheten der brukeren oppnår 
                                              
23 http://clue-international.com/ 
24 INTERNATIONAL ISO STANDARD 9241-11 
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disse mål. Satisfaction, tilfredsstillelse, er frihet fra ubehag, og positiv innstilling angående 
bruk av produktet.  
At et system eller en teknologi er nyttig er viktig for faktisk bruk. Spesielt i arbeidsmiljøer 
ser man at personer som ikke har en positiv holdning til systemet faktisk bruker det, rett og 
slett fordi det er nyttig i arbeidet og øker produktiviteten (Davis og Venkatesh 1996). 
5.3.2 Brukervennlighet 
En av de viktigste sammenhengene i TAM er de som kommer fra forventet 
brukervennlighet. Med brukervennlighet innen informasjonsteknologi mener man stort sett 
om grensesnittet brukeren skal interagere med er designet på en bra måte. Ben Shneiderman, 
som blant annet er en professor ved avdeling for informatikk ved Universitetet i Maryland 
ved College Park (Shneiderman 2005) har utarbeidet åtte regler for generell design av 
brukergrensesnitt. Han kaller disse ”Eight Golden Rules of Dialog Design” (Shneiderman og 
Plaisant 1992). Disse er: 
1. Etterstreb konsistens. Shneiderman mener at dette prinsippet er det som er mest 
oversett, men at fordelen av å følge dette opp er stor. Dette gjelder i forhold til 
rekkefølger, menyer og knapper. Også farger, skrift og layout bør være konsistent.  
2. Muliggjør snarveier. Tenk på ekspertbrukeren. Ved gjentagende bruk vil brukeren 
ha behov for å hoppe over enkle valg som ikke trenger å gjøres hver gang. 
3. Gi informative tilbakemeldinger. For hver handling som gjøres som fører til at en 
funksjon settes i gang bør brukeren få informasjon om dette. Kravet til de 
informative tilbakemeldingene øker med kompleksiteten til funksjonen som utføres. 
Samtidig er det viktig at tilbakemeldingene er så korte og presise at brukeren vil lese 
dem.  
4. Design dialoger med en klart definert slutt. Sekvenser av hendelser bør 
organiseres i grupper med en klar start, midt og slutt. En ny gruppe bør ikke starte før 
den første er avsluttet.  
 57
5. Tilby enkel feilhåndtering. Systemet bør sikre at bruker ikke kan gjøre store feil. 
Hvis brukeren for eksempel fyller inn en ugyldig verdi bør den få tilbakemelding på 
hvilke verdier som er gyldige og ha mulighet til å gå tilbake og bare rette opp der det 
oppsto en feil.  
6. Tilby reversering av handlinger. Brukeren bør til enhver tid ha mulighet til å angre 
på en handling ved å kunne gå tilbake til forrige steg, skjermbilde ol. Hvis en 
handling ikke er reverserbar bør det gjøres klart for brukeren før handlingen utføres. 
7. Tilby brukeren følelsen av kontroll. Brukeren vil føle seg mer komfortabel med og 
ha mer tillit til brukergrensesnittet hvis den har følelsen av at den selv har kontrollen 
og ikke programmet. 
8. Reduser bruk av korttidsminne hos brukeren. Mennesker kan holde 7 +- 2 ting i 
korttidsminnet. Dette tilsier at brukergrensesnitt bør holdes så enkle som mulig, og 
uten at brukeren må huske mange ting for å utføre handlinger.  
Klarer man å følge disse reglene kan man anta at brukeren vil oppfatte grensesnittet mot 
programmet som brukervennlig. Disse reglene vil også med fordel kunne følges i design av 
et brukergrensesnitt til en applikasjon på en mobil terminal, og forskere innen 
brukervennlighet på mobiltelefoner nevner flere av punktene til Ben Shneiderman. Fordi en 
mobil terminal skal kunne brukes mens man er mobil selv og også gjerne samtidig som man 
utfører eller viser oppmerksomhet til andre aktiviteter, kan kravet til god brukervennlighet 
her faktisk stå enda sterkere. Når man skal lage brukervennlige applikasjoner for mobile 
terminaler er det i følge (Passani 2002) viktig å stille seg en del spørsmål. Disse spørsmålene 
er svært like de faktorer som Shneiderman og Plaisant (1992) mener kan hjelpe en designer 
med å designe et bra brukergrensesnitt. Punktene er som følger:   
• Er applikasjonen lett å lære? Man skal spørre seg hvor lang tid det tar for et typisk 
medlem av brukermiljøet å lære kommandoene relevante for å utføre et sett av 
oppgaver. Et system bør være så lett å lære at brukeren kan gå raskt fra å ikke kjenne 
systemet til å gjøre noe arbeid.  
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• Er applikasjonen effektiv? Hvor lang tid det tar å utføre de viktigste oppgavene. Et 
system skal være effektivt å bruke, og på den måten tillate ekspertbrukeren å oppnå 
en høy grad av produktivitet.  
• Er uvanlige operasjoner lett å huske? Det er viktig å finne ut hvor godt brukerne 
vedlikeholder deres kunnskap etter en time, en dag og en uke. Hukommelse kan 
linkes tett til tid det tar å lære seg systemet; bruksfrekvensen spiller en viktig rolle. 
At systemet er lett å huske er viktig, slik at brukeren som ikke bruker programmene 
så ofte, kan returnere til systemet etter en periode uten å måtte lære alt på nytt.  
• Sittes brukeren fast når det oppstår feil? Hvor mange og hvilke typer av feil er gjort 
under utførelsen av de vanligste oppgavene? Systemet må være bygget slik at 
brukeren ikke kan gjøre mange feil. Gjør brukeren feil skal disse ikke være 
katastrofale, slik at brukeren lett kan ta seg inn igjen.  
• Er det sannsynlig at brukeren blir frustrert når den bruker applikasjonen? Hvor mye 
liker brukerne å bruke de forskjellige delene av systemet?  
Designere ønsker å skåre høyt på alle disse områder, men det er ofte svært vanskelig å 
gjennomføre. Et høyt skår på ett av punktene kan føre til en lavere skår på et annet. Blant 
annet vil punkt nummer tre, antall feil brukeren gjør, påvirke punkt nummer to, hurtighet i 
utførelsen av de ulike funksjonene. Dette fordi et system som passer på at brukeren gjør 
minst mulig feil, gjerne må forsikres om at brukeren virkelig ønsker å gjøre det den ber om, 
før systemet vil gå i gang med oppgaven. Når det gjelder utvikling av brukergrensesnitt på 
håndholdte enheter bør man også tenke seg hvilke aktiviteter brukeren er mest opptatt av 
mens den samtidig er opptatt av noe annet. Applikasjoner bør da bygges på en måte som gjør 
at disse aktivitetene utføres raskest mulig. Videre blir det rådet til å designe applikasjonen i 
et trehierarki. Brukere skal da kunne entre applikasjonen i roten av treet, og skal ha mulighet 
til å utføre enhver av de tilgjengelige aktivitetene gjennom en sti fra roten.  
Når man tenker på funksjonene i programmet, burde brukeraktivitetene rangeres i kategorier 
etter hvor ofte de blir bruk. For eksempel (Passani 2002): 
1. Aktiviteter som de fleste brukere utfører oftest 
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2. Aktiviteter som de fleste brukere utfører av og til 
3. Aktiviteter som spesialiserte brukere utfører innimellom 
Ved å identifisere disse aktivitetene deler man opp navigeringsflyten og optimerer den 
navigasjonstien som trengs for å utføre hovedaktivitetene. For hver aktivitet burde man sette 
seg inn i hvordan brukere forventer å utføre dem. Dette kan bety at de bør ligne på hvordan 
aktiviteter utføres på en PC eller hvordan telefonens funksjoner er satt opp. I tillegg til dette 
vil punkter som innlegging av tekst, fremhenting av informasjon, oversiktlighet og 
bakgrunnsbelysning vil også påvirke brukervennlighet (Steen 2000). 
5.4 Aksept av mobile handelsløsninger 
Når man introduserer en ny teknologi som presenterer en ny måte å utføre en oppgave på, er 
det visse ting som spiller inn med hensyn på aksept fra de som er ment å skulle benytte seg 
av systemet. Introduksjon av mobile handelsløsninger er et eksempel på en slik ny teknologi. 
For å finne ut om en mobil handelsløsning vil bli akseptert og adoptert av sluttbrukerne kan 
det derfor være viktig å måle brukeraksept blant de potensielle kundene. Fred Davis sin 
modell for teknologiakseptanse er spesielt utviklet for å måle og forstå brukeraksept av 
informasjonsteknologi. Etter som mobile handelsløsninger er en spesiell form for 
informasjonsteknologi kan det tenkes av Davis sin TAM kan brukes for å måle brukeraksept 
av slike handelsløsninger. Mobile bookingsystemer utgjør igjen en spesiell form for mobile 
handelssystemer. Det vil i denne oppgaven derfor bli utarbeidet et intervjuskjema basert på 
TAM for å måle aksept av mobile bookingsystemer. Neste kapittel gir en oversikt over 
hvordan jeg har tenkt å gå frem for å få gjennomført dette.  
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6. Metode  
I kapittel 2 ble det gjort rede for elementer i utviklingen i den mobile kanal og på den mobile 
terminalen. Denne utviklingen åpnet blant annet for mobile handelsløsninger, som ble 
beskrevet i kapittel 3. De norske flyselskapene har forsøkt seg på mobile handelsløsninger, 
de fleste med en variant som tok i bruk WAP-teknologi. Ingen av disse WAP-systemene 
eksisterer lenger i dag. Skal man booke en flyreise med mobiltelefonen kan man i dag i 
stedet benytte seg av Norwegian sitt SMS-system. Kapittel 7 er en gjennomgang av 
intervjurunder som ble holdt med aktører som kjente til disse bookingsystemene. SAS, 
Braathens og Widerøe ble intervjuet for å finne ut hvorfor deres WAP-systemer forsvant, 
mens Norwegian ble intervjuet for å finne ut hvorfor de satser på et mobilt 
billettbestillingssystem basert på SMS og hvorfor de tror de vil lykkes. I kapittel 4 ble det 
gjort rede for software agenter. Det kan tenkes at slik software kan benyttes i mobile 
bookingsystemer, og for å undersøke interessen for en slik tilnærming hos flyselskapene ble 
aktører fra SAS og Braathens spurt etter deres syn på dette. I etterkant av intervjuene ble det 
sendt ut skjemaer til intervjuobjektene for å kartlegge metodebruken til selskapet. Etter at 
materialet fra intervjuene var bearbeidet ble referatene sendt til intervjuobjektene for 
kvalitetssjekk.  
Selve intervjuene ble holdt som en samtale intervjuobjektene styrte. Metodebruken var 
dermed kvalitativ ettersom jeg hadde fokus på å utvide min forståelse av bransjen. 
Kvalitative undersøkelser søker forståelse og resulterer i en annen type av kunnskap enn 
kvantitative tilnærminger som for eksempel spørreundersøkelser (Hoepfl 1997). Denne 
metodebruken førte også til at det underveis ble utviklet flere hypoteser med basis fra relatert 
teori og intervjuer. For å teste ut disse blir det gjort nye intervjurunder.  
 
 
I hovedtrekk var det disse elementene det var fokus på å lære mer om: 
1. Hvordan bestillere og utviklere av ny teknologi vurderer brukeraksept når de velger 
nye satsningsområder. 
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2. Hvorfor flyselskaper ikke lenger satser på å tilby billettbestilling over mobiltelefoner.  
3. Hvordan flyselskaper forholder seg til innovasjon og nytenkning 
4. Hvordan flyselskapene ser på seg selv i forhold til resten av bransjen når det gjelder 
innovasjonstakt. 
5. Hvor mye flyselskaper vet om kundenes behov og ønsker 
Underveis i arbeidet dukket det opp nye teorier som gikk direkte på sluttbrukernes aksept til 
slike systemer. Det ble derfor nødvendig med en undersøkelse av flyselskapenes kunder og 
et spørreskjema ble, på grunn av begrenset med tid og ressurser, distribuert på e-post til 
potensielle brukere av et elektronisk billettbestillingssystem. Prinsipper fra kvantitativ 
metode ble altså brukt, men for at respondentene på undersøkelsene skulle få komme med 
sine tanker og meninger, var en del av spørsmålene åpne og det ble gitt anledning for å gi 
kommentarer. I tillegg ble det også foretatt et telefonintervju med en av SAS Braathens’ 
storkunder. Det ble altså funnet nødvendig å bruke litt fra både kvalitativ og kvantitativ 
metode for å få den informasjonen som trengtes for å vurdere hypotesene i denne oppgaven. 
Dette er i tråd Strauss og Corbin (1990) som sier at kvalitative og kvantitative tilnærminger 
kan bli kombinert i samme forskningsprosjekt for å gi informasjon man ikke kunne fått ved å 
bare bruke en av metodene. Undersøkelsen blant sluttbrukerne har dessverre ikke nok 
respondenter til å regnes som representativ for befolkningen, men den gir et interessant 
innblikk i hva de som svarte mener om slike systemer, og er derfor representert i oppgaven.  
Kapittel 5 var en gjennomgang av teorier for teknologiakseptanse. Spesielt ble det lagt vekt 
på å forklare TAM og vise at dette er en akseptert modell for å forutse og forstå brukeraksept 
av informasjonsteknologi. Spørsmålene i undersøkelsesskjemaet er utarbeidet etter 
prinsippene i TAM. Denne modellen inneholder elementer for å måle en brukers forventet 
nytte og brukervennlighet til systemet, holdning til det å bruke systemet og intensjon om å 
bruke systemet. Svarene fra brukerundersøkelsen kan gi økt forståelse på hvorfor brukerne 
ikke benyttet WAP-systemene og om SMS-systemet vil bli mer populært. Undersøkelsen 
kan også gi en pekepinn på hva som må til for at slike systemer skal bli akseptert hos 
sluttbrukerne. En annen viktig problemstilling for oppgaven er å finne ut om TAM mangler 
elementer som kan forklare faktisk bruk av et system for mobiltelefoner. For å finne ut av 
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dette blir det i undersøkelsene stilt spørsmål og satt opp hypoteser for å teste teorier om 
sammenhenger mellom variable som ikke finnes i Davis sin TAM. Disse teoriene er: 
1. Personer som ikke liker å ta i bruk datamaskiner vil ikke ønske å ta i bruk mobile 
handelsløsninger.  
For å teste denne teorien blir det stilt spørsmål om respondentens opplevd nytte 
og opplevd brukervennlighet med datamaskiner, holdning til bruk av 
datamaskiner og faktisk bruk av datamaskiner.  
2. Personer som ikke liker å bestille flybilletter over internett vil ikke like å bestille 
flybilletter over mobiltelefonen. 
For å teste denne teorien ble det stilt spørsmål om respondentens opplevde 
brukervennlighet ved bestilling av flybilletter over internett, og brukerens 
faktiske vaner med flybillettbestilling 
3. Personer som ikke er interessert i nye mobiltelefoner og nye mobile løsninger vil 
ikke ta i bruk mobile handelsløsninger. 
For å teste denne teorien blir det stilt spørsmål til respondentens holdning til nye 
mobiltelefoner, hvor ofte respondenten kjøper ny mobiltelefon og hvor interessert 
respondenten er i mulighetene til mobiltelefoner.  
Det blir også stilt åpne spørsmål til respondenten til hvorfor den eventuelt ikke tar i bruk 
mobile handelsløsninger og hva som måtte ha vært annerledes for at slike løsninger skulle 
bli brukt. Dette blir gjort for å fange opp sammenhenger jeg ikke har tenkt på under 
utarbeidelsen av spørreskjemaene.  
6.1 Elementene i TAM 
Spørreskjemaet ble utarbeidet etter Davis sin TAM og skal fungere som et verktøy for å løse 
problemene beskrevet i avsnitt 1.2.  
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Et av problemene var å finne ut om Norwegian sitt SMS-system vil bli brukt av 
respondentene. Det blir derfor spurt direkte om intensjon om å bruke dette systemet. På 
grunn av at systemet baserer seg på SMS-teknologi blir det også stilt spørsmål for å måle 
opplevd nytte med SMS, holdning mot SMS og faktisk bruk av SMS.   
Et annet problem var å finne ut hvorfor ikke WAP-systemene til de andre norske 
flyselskapene ble brukt. Det blir derfor stilt spørsmål angående opplevd nytte og 
brukervennlighet til WAP, holdning til det å bruke WAP og intensjon om å bruke WAP i 
fremtiden.  
Et tredje problem var å kartlegge holdninger til mobilhandel generelt. I tillegg til spørsmål 
som måler bruk av SMS, WAP og UMTS blir det derfor spurt om faktisk bruk av mobile 
handelsløsninger generelt, uten å spesifisere hvilken teknologi som blir brukt i løsningen. 
Sammen vil da alle disse spørsmålene kunne måle alle elementene i TAM og de tre teoriene 
som ble satt. Under viser noen av spørsmålene respondentene skal svare på, inndelt etter 
elementene i TAM.   
Forventet nytte 
Påstander som blir brukt til å måle forventet og opplevd nytte av mobiltelefoni, WAP, 
datamaskiner og SMS: 
• En mobiltelefon er en nødvendighet i dag 
• Jeg ser nytten av å bruke WAP 
• Kan du se noen grunn til å bestille over SMS 
• Jeg er avhengig av datamaskiner i min hverdag 
Forventet brukervennlighet 
Påstander som blir brukt til å måle forventet og opplevd brukervennlighet av WAP, 
datamaskiner og flybillettbestilling: 
• Jeg synes det er vanskelig å navigere på de ulike WAP sidene 
• Jeg liker å finne ut av tingene selv 
• Jeg vet hvem jeg skal spørre når det er noe jeg lurer på 
• Det går kjapt å bestille en flybillett 
 65
• Jeg synes det er enkelt å bestille flybilletter over internett 
Holdning til bruk 
Påstander som blir brukt til å måle holdning til bruk av datamaskiner, SMS og mobiltelefoni: 
• Jeg bruker ordbok når jeg skriver SMS 
• Jeg bruker datamaskiner så ofte som mulig 
• Datateknologi bringer oss inn i en spennende fremtid 
• Man kan i dag klare seg fint uten en mobiltelefon 
• Jeg ser problemer knyttet til WAP 
• Jeg er interessert i nye løsninger 
 
Intensjon om å bruke 
Påstander som blir brukt for å teste intensjon om å bruke WAP og UMTS:  
• Jeg kommer til å bruke WAP i fremtiden 
• Tilgang til WAP er viktig for meg ved kjøp av min neste telefon 
• Jeg kunne tenke meg UMTS på min neste telefon 
• Savner du en bestillingsform over WAP? 
• Savner du en bestillingsform som benytter UMTS 
Faktisk systembruk 
Faktisk systembruk er forsøkt kartlagt ved hjelp påstandene: 
• Jeg pleier å bestille over internett 
• Jeg bruker mobiltelefonen min til å betale for varer og tjenester 
• Jeg har benyttet meg av SMS til å kjøpe forskjellige tjenester 
• Jeg bruker WAP ofte 
• Jeg bruker SMS ofte 
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• Jeg bruker min mobiltelefon mest til å sende SMS med 
• Jeg bruker min mobiltelefon mest til å ringe med 
• Jeg er opptatt av mulighetene på min mobiltelefon 
• Jeg benytter meg av flere ulike tjenester 
• Jeg bruker mobiltelefonen min til å sjekke bankkontoen min 
• Jeg pleier å bestille gjennom reisebyrå 
Det ble lagt mest vekt på faktorene holdning til bruk og faktisk bruk, det vil si at det er flest 
påstander som måler dette.  
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7. Intervju med aktører i flybransjen 
Intervjuene med aktørene i bransjen ble lagt opp som samtaler der intervjuobjektene styrte 
diskusjonen. For å holde samtalene i gang ble det tatt utgangspunkt i spørsmål som var 
utarbeidet på forhånd. Samtalene med SAS Braathens og Norwegian var basert på de samme 
spørsmålene og intervjuene ble holdt på aktørenes arbeidsplass. Det ble under disse 
intervjuene brukt båndopptaker og i tillegg ble det foretatt grove notater.  
Kari Aanonsen fra Telenor ble også intervjuet. Hun tidligere jobbet i Braathens og hadde 
ansvar for WAP systemet der. Dette intervjuet ble holdt svært tidlig i oppgaven noe som 
førte til at ikke alle elementer som etter hvert viste seg å være interessante ble belyst. Det ble 
derfor stilt nye spørsmål til henne gjennom e-post. Disse spørsmålene sendte hun videre til 
en av sine kolleger som også kom med nyttig informasjon om emnet. At Widerøe også hadde 
hatt en WAP-løsning kom frem litt senere i oppgaven, og det var derfor ikke mye tid til 
intervju ansikt til ansikt med personer der. Dette intervjuet ble derfor holdt over telefon, noe 
som innebar at det ble litt kortere enn intervjuene med SAS Braathens og Norwegian. Det 
ble i tillegg til intervjuene sendt et spørreskjema til Norwegian og SAS Braathens som gikk 
på metodebruk og standarder innad i bedriften. Svarene fra denne lille undersøkelsen vil ikke 
bli satt opp i grafer men heller bli referert til på samme måte som svarene fra intervjuene. 
Dette fordi denne undersøkelsen kun ble sendt ut til og besvart av tre personer.  
7.1 Braathens sitt WAP-system 
Kari Aanonsen fra Telenor og Kjersti Larsen fra SAS Braathens ble intervjuet for å kartlegge 
Braathens sin løsning. Kari Aanonsen jobbet i Braathens tidligere og overtok rollen som 
prosjektleder underveis i utviklingen av WAP-systemet. Hun sendte spørsmålene som ble 
stilt henne over e-post videre til Alf Larsen, tidligere Telenor-representant mot flyselskapene 
på avtaler og løsninger. Kjersti Larsen kom fra Braathens før sammenslåingen med SAS. 
Kari Aanonsen forklarte at noe av det vanskeligste med billettbestillingssystemet var å 
representere alle de ulike prisvariantene og bestillingsalternativene. Da WAP-løsningen var 
under utvikling fulgte billettprisene i Braathens et svært avansert system, med svært 
avanserte regler og de hadde der over tjue ulike prisklasser. Dynamikken i prisingen var 
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heller ikke rettet mot bestilling, da prisene ofte var bestemt ut fra statistiske regler og 
sannsynlighetsberegninger. Hun fortalte at da de laget denne WAP-løsningen brukte de i 
utgangspunktet samme applikasjon som de hadde laget for bestilling på web, og bare 
tilpasset grensesnittet til det nye mediet. Det gjorde at bestillingsprosessen ble noe lang for 
WAP som bare kunne ta litt informasjon av gangen. Kjersti Larsen ble spurt om hun trodde 
man kunne ta i bruk agenter og agentteknologi som beskrevet av Pattie Maes i systemet 
SARDINE. Hun mente da at dynamisk prising ikke hadde noe å gjøre med bestilling over 
mobiltelefonen og sa at dette ikke ville gjøre billettbestillingen enklere. For å unngå den 
lange bestillingsprosessen ble det hos Braathens i stedet fokusert på de kundene som 
benyttet seg av den forhåndsbetalte E-pass løsningen. Dette var det billettløse systemet til 
Braathens og da WAP-alternativet ble lansert hadde de ca 500,000 slike E-pass kunder. Alf 
Larsen sa at han tror at det var dette som var vellykket fra den tiden WAP ble lansert. Man 
satset altså på standardiserte billetter og rettet produktet mot storkundesegmentet hvor man 
hadde bestemte avtalepriser. Slik ble det enklere å bestille fordi det eneste man hadde behov 
for var tilgang til ledig kapasitet på flyavgangen. Problemet var at systemet bare ble brukt av 
spesielt interesserte. Forretningsreisende var da godt vant til at en sekretær utførte 
bestillingene, og alternativt var det veldig enkelt å ringe inn sin bestilling. Selve systemet ble 
sett på som vellykket i form av at de fikk en fin markedsføringskampanje, men de fikk aldri 
noen volumer på denne bestillingen som kunne avlaste telefonsalget. Bortsett fra det å tilby 
en ny salgskanal var viktig å lage et bilde av Braathens som teknologisk moderne, noe man 
oppnådde i markedskampanjen av WAP-systemet. Et problem var også at selv om 
teknologien som ble tatt i bruk for å utvikle selve systemet var godt utarbeidet, var ikke 
teknologien i bunn som WAP og WAP-telefoner godt nok standardisert. Løsningen forsvant 
igjen da så få tok den i bruk, og senere har det blitt satset mer på å gjøre internettrutinene 
enklere og mer oversiktelig. Alf Larsen peker også på at man kan tenke seg en viss motstand 
fra reisebyråbransjen om å tilgjengeliggjøre billettsalg på alle terminaler. Flyselskaper og 
reisebyrå lever i en symbiose der på mange måter ingen av aktørene helt tørr å bryte ut.  
Kjersti Larsen ble spurt om hun tror standarder har begrenset utviklingen hos Braathens. 
Hun svarte da at systemavhengigheten var svært stor og at det var en blanding av hyllevare 
og egenutviklede programmer i floraen av systemer Braathens benyttet seg av. Hun sa videre 
at bransjen generelt har en kompleks systemverden å forholde seg til, med mange tunge 
systemer som kjører i forbindelse med for eksempel avregningsoppgaver. Denne totale 
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kompleksiteten gjør at forandringshastigheten er begrenset, men hun mener ikke at 
standarder har stoppet Braathens. Hun vil likevel si at nyere lavprisselskaper som Ryanair og 
Norwegian har en enklere verden å forholde seg til. Spesielt Ryanair har kjøpt løsninger fra 
tredjepartsleverandører som håndterer booking, reservasjon og billettavregning. Ryanair kan 
da ikke selge sine produkter gjennom agenter og andre flyselskaper, men må stå for alt salget 
selv. Skal en agent selge dette må den nemlig ha tilgang til systemet for lagerbeholdningen 
av flybilletter. Braathens har alltid hatt sitt lager tilgjengelig for agenter og reisebyråer og 
hun sier at dette er en avveining flyselskapene må foreta. Selskaper som SAS og Braathens 
har levd i en mer kompleks verden fordi de har vært tilgjengelige via flere kanaler. Når hun 
ser bort fra selve det å prise billetter, blir det bemerket at det også er problemer knyttet til det 
å få bestillingsrutinene så enkle at en bestilling er gjennomførbar over mobiltelefonen. Hun 
mener det er klart at dette må gjøres enklere enn det er gjort på internett, og viser til en 
økende press på supporttjenesten etter at internettsalget startet. Det er ingen som ønsker å 
implementere et system som fører til flere henvendelser der. Også Kjersti ble spurt om de 
hadde vurdert budrunder på flybillettene, slik som det var gjort i SARDINE. Det kom da 
fram at systemet sikkert kunne virke i noen sammenhenger, men for at det skulle gi brukeren 
riktig tilbakemelding, måtte det så mye endring til i databasen til flyselskapene at det ikke 
vil være verd det. Det er altså en utrolig avansert måte å vise og søke etter flybilletter på. Det 
ble i denne sammenhengen også nevnt at et flyselskap ikke har som mål å presse prisene på 
billettene lengst mulig ned. Det blir presisert at et hvert selskap vil at den reisende skal 
handle hos dem og ikke hos konkurrentene, men at ingen selskap vil gå inn for at billettene 
skal selges så billig som mulig.  
7.2 SAS sin WAP-løsning 
Fra SAS Braathens ble også opprinnelig SAS-ansatt Claes Kanold intervjuet. Utviklingen av 
WAP-systemet foregikk her i 1999. Mye av de samme erfaringene med avanserte 
prissystemer gjorde at WAP-løsningen som ble lansert bare baserte seg på bestilling av seter, 
og ikke salg av billetter. Claes Kanold presiserte at dette var forhåndsbetalte billetter, som 
klippekort eller årskort og eksemplifiserte med E-pass eller travelpass. Når det gjaldt selve 
WAP teknologien var den faktiske kostnaden for kunden et problem. I Sverige kostet det ca 
20 kr å booke en flybillett bare i ”airtime”. Dette problemet falt bort da WAP gikk over 
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GPRS og ikke GSM, men et problem var at GSM-nettet ble brukt i de områder GPRS ikke 
hadde dekning, og i de fleste tilfeller var ikke kunden bevisst på denne overgangen. Claes 
mente også at konfigureringen av forskjellige håndsett var et problem når det gjaldt WAP. 
Brukeren måtte selv sette opp innstillingene, og mange hadde problemer med å gjøre dette. 
Det var også vanskelig å få brukergrensesnittet så enkelt og samtidig så funksjonelt at 
brukeren ville bli fornøyd. Men han nevnte at de som kunne anvende systemet og gjerne 
ikke var så kostnadsobservante forsetter å spørre etter det fremdeles. Når det gjaldt sikkerhet 
var sikkerhetsavdelingen på SAS bekymret over at dataene den gang gikk ukryptert over 
nettet. Disse problemene sammen med annen parallell utvikling bidro til at det ble satt en 
stopper for prosjektet. Målgruppen var da svært begrenset og man hadde ikke oppnådd noen 
kritisk masse. På spørsmålet om dette ble sett på som et stort prosjekt var svaret et klart nei. 
Det hadde ikke vært store kostnader å snakke om og SAS fikk mye gratis reklame som følge 
av lanseringen av systemet. Han ble også spurt om han hadde noen tanker om hvorfor 
Norwegian kunne lykkes med sitt SMS system. Han sa da at Norwegian selger punkt-til-
punkt billetter, mens større flyselskaper selger billetter der man mellomlander flere ganger 
og bruker ulike flyselskaper og gjerne flyr jorden rundt på en og samme billett. Det blir da 
lettere for Norwegian å forenkle bestillingsrutinene sine i forhold til disse andre selskapene. 
Claes peker også på at det er visse legale krav man må ta hensyn til. Teksten som står på 
baksiden av dagens flybilletter må på en eller annen måte gies til kunden.  
Når det gjaldt nyutvikling og innovasjon mente Claes at SAS lå godt an bransjemessig, men 
at de levde i en meget konservativ bransje. Spørsmålet ble derfor relativt. For å 
eksemplifisere dette trakk han frem at man kan i dag gå rett til gate når man reiser med SAS 
Braathens, og bare trekke bankkortet før man går om bord. Man får da en kvittering på setet 
man har kjøpt. Denne løsningen startet SAS å bruke i 1998, og Claes mener de her var 
ganske innovative i forhold til andre selskap. Han sa også at SAS Braathens har utviklet et 
system i samarbeid med Telenor for betaling av billetten til SAS Flybussen ved hjelp av 
SMS.  
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7.3 Norwegian sitt SMS-system 
For å finne ut mer om SMS-løsningen til Norwegian ble IT-systemsjef Lars Näppä 
intervjuet. Han var relativt ny innenfor flybransjen, og dette SMS-systemet var første 
prosjektet han deltok i hos Norwegian. Han sa at dette systemet trolig ville appellere til 
forretningsreisende og at det ville være viktig med god markedsføring for å få folk til å ta det 
i bruk. Et annet viktig element var at løsningen måtte inkludere et enkelt brukergrensesnitt, 
og han trodde de har lykkes bra på dette området. Han håpet at systemet skulle være 
selvforklarende og at det skulle være enkelt for brukeren å komme i gang med systemet. En 
utfordring de var stilt ovenfor under utviklingen var å få de bakenforliggende systemene til å 
henge sammen. Norwegian har en såkalt ”business bus”, en bussarkitektur som har et antall 
grensesnitt mot forskjellige basissystemer som for eksempel booking og prising. Lars Näppä 
sa at denne bussen var et veldig viktig suksesskriterium for at denne mobile bestillingen var 
mulig å gjennomføre. 
I Norwegian er forventningene til bruken av systemet store, først og fremst da som en 
salgskanal i tillegg til internett- og telefonbestilling. Lars Näppä innser at noen ikke ville ta i 
bruk internett og SMS for å booke billetter i det hele tatt, men han håper og tror at det vil ta 
noen kunder fra telefonbestillingen. I motsetning til det som ble sagt i de andre intervjuene 
tror Lars Näppä nemlig at det vil være mulig å representere alle typer av billetter på 
mobiltelefonen. Når det gjelder flydokumenter og sikkerhetsregler mottar man disse på 
samme måte som man mottar dem når man bestiller over Internett eller når man ringer inn 
sin bestilling, altså på e-post eller i postkassen.  
Lars Näppä sa at han ikke ser noen gode løsninger på forenkling av innsjekkingsrutiner. Han 
mener problematikken ligger i at flyplassene slepper etter litt på teknologifronten. Rent 
teknisk finnes det mange interessante løsninger, men han sa at om man gjør ting enklere så 
er det noen som mister fortjeneste. Norwegian har i dag sine billetter tilgjengelig gjennom 
Amadeus, men Lars Näppä sa at det er ingen som sier at man skal ha det i fremtiden. Om de 
skal være tilknyttet dette systemet eller ikke er et kommersielt spørsmål, og ganske viktig for 
reiselivsbransjen generelt. Spørsmålet går ut på hvem man skal forholde seg til. I dag er 
mange knyttet til Amadeus med de fordelene det bringer, men Amadeus er også et 
høykostprodukt. Norwegian utvikler egne kanaler mot reisebyråene slik at de skal få tilgang 
til deres billetter på denne måten.  
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Det er tydelig at for eksempel Norwegian og Ryanair har en annen foretningsmodell enn for 
eksempel SAS Braathens. Lars mener det kommer til å finnes flere aktører på markedet med 
forskjellige strategier også i fremtiden. Man må her skille på innlandsfly, utenlandsfly og på 
markedet for forretningsreisende og markedet for fritidsreisende. Dette utgjør en matrise av 
ulike behov og muligheter og han trodde ikke noen selskap ville klare å dekke alle felt i 
denne matrisen.  
Etter at dette intervjuet ble holdt ble SMS systemet for alvor lansert. Lars Näppä kan nå si at 
de vet mer om markedsinnsatsene som kreves for å etablere en ny distribusjonskanal, også 
for et så etablert produkt som flyreiser. De har fremdeles stor tro på mobile enheter som 
distribusjonskanal, men de ligger noe etter forventningene de hadde i oppstarten for deres 
SMS-tjeneste. Han mener dette delvis har sammenheng med den utfordringen det ligger i å 
etablere mobile enheter som en generell salgskanal. Når det blir mer vanlig for kunden å 
handle over mobiltelefonen, føler selskapet at de har et fortrinn og at de har mulighet til å 
tilby deres kunder en enda bedre og mer funksjonell distribusjonskanal enn hva deres SMS-
tjeneste tilbyr i dag. 
7.4 Widerøe sin WAP-løsning 
Lise Dean, salgssjef i Widerøe ble intervjuet for å finne ut hva som gikk galt med Widerøe 
sitt WAP-system. Hun fortalte at da WAP-systemet til Widerøe ble laget var mobilnettet 
dårlig utbygget. Problemet var også at de hadde vanskelige og komplekse bookingsystemer. 
Men de jobber nå med å forenkle systemene sine og det kan da bli enklere å utvikle slike 
løsninger i fremtiden. Også hun kunne forklare Norwegian sin mulighet til å representere 
billettene på mobiltelefonen med deres punkt-til-punkt tilnærming på billettsalg. Hun fortalte 
at det med en gang blir enklere med et slikt system. Widerøe og andre flyselskaper har flere 
ledd i prosessen. På spørsmål om utviklingen av et slikt system kan tvinge en punkt-til-punkt 
tilnærming hos dem, svarte hun at de har langt fra et så sterkt fokus på slike systemer. 
Internettilgjengeligheten er nå så bra at hun ikke kan se behovet for et WAP-system. Heller 
ikke hos Widerøe sine kunder har hun sett et krav om en slik løsning ennå. Hun mener at det 
er viktigere i dag at nettsalget fungerer, og at annen teknologi må vente til markedet og 
løsningene er klare for det.  
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7.5 Oppsummering av intervjuene  
Et viktig poeng med undersøkelsen var å finne ut hvordan bestillere og utviklere av ny 
teknologi vurderer brukeraksept når de velger nye satsningsområder. I tilfellene med WAP-
systemene ble disse lite brukt av kundene til flyselskapene. Ettersom dette var erfaringen til 
alle de tre selskapene kan det tyde på at det ble gjort lite markedsundersøkelse for å finne ut 
om kundene ønsket et slikt system. Erfaringen til dem som faktisk brukte systemet var at 
mobilnettet var tregt og dårlig utbygget, at man hadde en for kompleks bestillingsrutine til at 
den ble hensiktsmessig over WAP og at det var vanskelig å konfigurere mobiltelefonene for 
å få WAP til å fungere. Det kan derfor virke som om det ikke var lagt mye vekt på å 
undersøke disse elementene før systemene ble lansert. Samtidig kan det virke som om selve 
det å få en stor brukermasse på disse systemene ikke var det eneste som drev utviklerne. 
Kari Aanonsen sa at Braathens sitt system var teknologidrevet og at det var viktig for 
selskapet å bli sett på som innovativt. Dette oppnådde de selv om ikke systemet ble adoptert 
av mange brukere. Det samme gjaldt for SAS, som også mottok mye bra omtale for å være 
nyskapende.  
Et annet viktig poeng med intervjuene blant aktørene i bransjen var å finne ut hvorfor 
flyselskaper og reisebyråer ikke satser på det å tilby billettbestilling over mobiltelefoner i 
dag. Nå er nettet bedre, WAP er mer standardisert og det finnes mobiltelefoner som tilbyr 
større skjermer og bedre interaksjonsmuligheter. Ettersom de spurte selskapene har forsøkt 
seg på slike systemer før, men at de ikke ble brukt, kan ha ført til den dårlige interessen i 
dag. Det at bestillingsrutinene fortsatt er komplekse hos selskapene har også vært et klart 
svar hos alle intervjuobjektene.  
Når det gjelder hvordan flyselskaper og reisebyråer forholder seg til innovasjon og 
nytenkning kom det i intervjuene fram at alle mener de er innovative i en konservativ 
bransje. Likevel påpeker SAS, Braathens og Widerøe at de har store komplekse systemer å 
forholde seg til og at disse fører til at en endring i bestillingsrutiner vil være vanskelig å 
gjennomføre. Norwegian mener de er spesielt innovative i forhold til resten av bransjen. Det 
at Norwegian klarer å utvikle et slikt system der de kan presentere alle billettene sine blir 
forklart med den noe enklere forretningsmodellen dette selskapet har. Dette kan gjøre at 
systemet blir mer populært enn konkurrentenes systemer ble, men aktører fra Norwegian 
peker på at markedsføring er viktig for at folk skal ta det i bruk. Norwegian er også et 
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mindre selskap enn SAS Braathens med kortere vei fra topp til bunn og dette kan gjøre det 
enklere å sette i gang nye prosjekter. 
Før intervjuene var det også et viktig poeng å finne ut hvor mye flyselskaper og reisebyråer 
vet om kundenes behov og ønsker. Erfaring fra intervjuene kunne vise at flere av systemene 
og løsningene som flyselskapene har lansert har kommet for tidlig for markedet i forhold til 
kundenytte. Det kan også virke som om selskapene på andre områder ikke har sett helt 
kundens behov. Nettsidene til flere av flyselskapene var lenge dårlige, og informasjon om 
priser og de billigste billettene var det ofte vanskelig å finne frem til. Nå er fokuset på 
nettsidene derimot stort hos de fleste flyselskapene.  
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8. Undersøkelse blant flyselskapenes kunder 
Det ble i utgangspunktet tenkt en intervjurunde med de ulike flyselskapenes faste kunder. 
Det ble kontaktet en av storkundene til SAS Braathens, men personvern og interne regler hos 
flyselskapene gjorde det vanskelig å få kontakt med flere. Det ble derfor i stedet satset på en 
undersøkelse sendt ut til personer som generelt reiser mye, så som studenter og personer som 
reiser i forbindelse med jobb. Respondentene vil likevel bli referert til som kunder av 
flyselskapene, selv om noen oppgav at de stort sett reiste med andre flyselskaper enn de som 
undersøkes i denne oppgaven. 
8.1 Intervju med storkunde  
Claes Kanold fortalte om Morten Zakariassen, som er en storkunde hos SAS Braathens. Han 
ble intervjuet over telefonen for å finne ut hvilke løsninger han brukte og hvilke erfaringer 
han har gjort seg med disse.  
Stikkordene enkelthet og fleksibilitet var spesielt viktig. Med dette mente han blant annet at 
det var nødvendig med ulike løsninger for ulike behov. Om man kjørte i bil kunne bestilling 
over en talebasert bookingløsning være aktuelt. Satt man med frie hender, men uten tilgang 
til PC, kunne WAP være lurt. Men disse ulike kanalene måtte ha samme logikk for 
gjennomføring av en booking. Morten trakk frem den talestyrte tjenesten til SAS som et godt 
eksempel på en alternativ bookingløsning som var gjort på en bra og konsistent måte. Men 
han visste at bestillingsrutinene og bookingløsningene kunne være vanskelig å standardisere, 
spesielt ettersom de ulike landene har ulike regler for booking og innsjekking. Som et 
eksempel på dette nevnte han at om man bestiller fra SAS Braathens kan man ved Oslo 
Lufthavn går rett til gaten uten å sjekke inn i skranken. Her finnes det nemlig en automat 
man kan sjekke inn med ved at man trekker betalingskortet man registrerte bookingen på. I 
København må man derimot først registrere seg i skranken før man kan gå til gaten med 
kortet sitt.  
Morten Zakariassen hadde noen ønsker og ideer til mobile løsninger. Det å kunne endre en 
reise over mobiltelefonen, mente han var en god idé. Han ønsket da en klar tilbakemelding 
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på telefonen om hva han hadde bestilt.  Et annet ønske var muligheten til å få beskjed om at 
flyet var forsinket. Han, som reisende, ville vite om han måtte løpe til flyet, eller om han 
kunne ta det litt mer med ro. Denne tjenesten ville også gjøre det mulig for ham å varsle sine 
forretningsforbindelser om eventuelle utsatte møter på grunn av senere ankomst.  
8.2 Spørreundersøkelse  
Spørsmålene i spørreskjemaene ble utarbeidet med tanke på å måle elementene forventet 
nytte, forventet brukervennlighet, holdning til bruk, intensjon om å bruke et system og 
faktisk systembruk. Dette er elementene fra Fred Davis sin modell som skal måle 
teknologiaksept. Systemene det skal måles aksept av er først og fremst mobile 
handelsløsninger. Men for å øke forståelsen for aksepten av slike løsninger fant jeg det 
nødvendig å også stille spørsmål om brukeraksept mot WAP, SMS-systemer og 
mobiltelefonbruk generelt. Det ble også stilt spørsmål om brukerens holdning og vaner rundt 
flybillettbestilling og bruk av datateknologi. Dette ble gjort for å avdekke om det kunne være 
andre forhold enn de som gikk direkte på aksept av mobilhandelsløsninger som førte til at 
disse ikke ble brukt.  
Spørreskjemaet, som ble levert ut på e-post til potensielle brukere av mobilhandelsløsninger, 
ligger vedlagt i appendiks 1. I appendiks 2 finnes en grafisk fremstilling av besvarelsene på 
de fleste spørsmålene og påstandene. De spørsmålene som ikke er representert med grafer er 
stort sett spørsmål som krevde mer utfyllende svar. Svarene på disse blir i stedet presentert i 
dette avsnittet. Påstandene skulle man rangere fra 1 til 5 etter hvor enig eller uenig man var i 
påstanden. 1 var da helt uenig mens 5 var helt enig.  
8.2.1 Respondentene 
Spørreskjemaene ble distribuert på e-post til venner og bekjente, som til en viss grad 
distribuerte dem videre til andre. Det var totalt 29 personer som svarte på undersøkelsen, 
herav 17 kvinner, 11 menn og en som ikke oppgav kjønn. Aldersgruppen var fra 18 til 50, 
med flest personer mellom 24 og 29 år. De fleste hadde høyere utdannelse og 10 stykker var 
fortsatt studenter. Tabell 1 viser en oversikt over utdannelsesnivået til respondentene.  
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Tabell 1. oversikt over utdannelsesnivået til respondentene 
 
8.2.2 Holdning til datateknologi 
Det var bare én av de spurte som ikke hadde datamaskin hjemme, mens det var en som ikke 
svarte på dette spørsmålet. Av de som hadde datamaskin hjemme var det kun to som ikke 
hadde tilgang til internett. Samtlige av de som jobbet eller gikk på skole hadde tilgang på en 
PC der, og kun to hadde ikke internettilgang på denne. Det var også en her som ikke svarte. 
På spørsmål om hvor ofte man benyttet seg av en datamaskin i løpet av en måned svarte alle 
at de benyttet seg av en hver dag. Noen oppgav antall ganger de brukte en PC i måneden, 
men disse tallene kan tolkes til at den ble brukt ca hver dag (150 ganger, 1000 ganger, 25 
dager og 20 dager i løpet av en måned).  
Det ble også spurt etter erfaring med datamaskiner. Tabell 2 viser respondentenes rangering 
av påstanden, ”Min erfaring med datamaskiner er bra”, mens Tabell 3 viser rangeringen av 
påstanden ”Jeg har bra IT-kompetanse”. I begge grafene er vekten plassert på stolpene, og x-
aksen viser antall respondenter som rangerte påstanden med denne vekten.  
Tabell 2. erfaring med datateknologi 
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Tabell 3. oversikt over IT-kompetansen 
 
Disse grafene og det faktum at alle respondentene tok i bruk en datamaskin omtrent hver 
dag, kan tyde på at ingen av dem har en dårlig holdning til datateknologi generelt.  
8.2.3 Holdning til mobiltelefoni 
Ettersom faktisk bruk av mobilhandel krever en positiv holdning til mobiltelefoner, var det 
interessant å stille spørsmålet om hvor avhengig respondentene mente de var av sin 
håndholdte enhet. Tabell 4 og Tabell 5 er påstander som er satt opp for å måle dette. Den 
første av disse tabellene viser at 16 personer rangerte påstanden ”En mobiltelefon er en 
nødvendighet i dag” med vekten ”5”, som impliserer at de er helt enig i påstanden. Ingen 
rangerer denne påstanden med vekten ”1”, som impliserer helt uenig med påstanden.  
Tabell 4. avhengighet til mobiltelefon 
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Tabell 5. avhengighet til mobiltelefon 
 
Tabell 5 viser påstanden ”Man kan i dag klare seg fint uten en mobiltelefon”. Denne 
påstanden er så mange som 13 personer helt uenig med, mens ingen sier seg helt enig. Disse 
tabellene gir en klar indikasjon på at respondentene har og er vant til å bruke en 
mobiltelefon.  
Det ble også spurt etter vanene rundt WAP og UMTS. Tabell 6 viser svar på påstanden ”Jeg 
har UMTS på min telefon”. Det er her så mange som 16 av 29 personer som svarer at de 
ikke vet om de har UMTS eller ikke på sin telefon. Dette kan tyde på at disse respondentene 
ikke vet så mye om denne teknologien.  
Tabell 6. Kartlegging av UMTS 
 
Ettersom det da undersøkelsen ble levert ut til respondentene var svært få telefoner som 
støttet UMTS, er det ganske interessant å se at 3 av de spurte allerede hadde skaffet seg en 
slik telefon. Det ble også satt opp en påstand som gikk på at man kunne tenke seg UMTS på 
sin neste telefon. På denne påstanden var det 7 stykker som ikke svarte. Men halvparten av 
de som svarte ”vet ikke” på spørsmålet i Tabell 6 rangerte faktisk denne påstanden med 3 
eller høyere.  
Spørreskjemaet inneholdt også påstander og spørsmål angående holdninger og bruk av WAP 
og SMS. Det ble ikke spurt om respondentene hadde SMS på sin telefon, ettersom alle 
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GSM-telefoner har støtte for SMS-teknologien. Men det ble satt opp noen påstander som 
gikk på SMS-bruk. Tabell 7 inneholder to av disse påstandene. Disse to påstandene er 
plassert i samme tabell for å vise forholdet mellom dem. Den ene påstanden er farget 
burgunder i tabellen. Den skal rangeres høyt av dem som bruker sin mobiltelefon mest til å 
ringe med. Den andre påstanden er farget blå og skal rangeres høyt av dem som bruker sin 
mobiltelefon mest til å sende SMS med. Sammenligner man disse rangeringene ser man at 
de er vektlagt ganske likt. Dette kan indiker at de fleste av respondentene bruker like ofte 
telefonen sin til å sende SMS med som de bruker den til å ringe med.  
Tabell 7. Sende SMS vs. ringe 
 
De fleste respondentene mente også selv at de sendte SMS relativt ofte, noe Tabell 8 viser. 
24 av de 29 som svarte på undersøkelsen rangerte også påstanden ”Jeg bruker ordbok når jeg 
skriver SMS” med ”3” eller høyere. Denne påstanden henviser til ordbokfunksjonen som 
man kan ta i bruk når man skriver tekstmeldinger. Denne funksjonen finnes i de fleste 
mobiltelefoner i dag.  
Tabell 8. Kartlegging av bruk av SMS 
 
Ganske mange av de som svarte på undersøkelsen hadde WAP på sin telefon. Tabell 9 viser 
denne oversikten. Til tross for dette var det ikke så mange som tok i bruk denne protokollen. 
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På påstanden ”Jeg bruker WAP ofte” var det ingen som rangerte med høyeste verdi, mens 
det var 12 av de 21 som hadde WAP på telefonen som rangerte denne med laveste verdi. 
Denne rangeringen er vist i Tabell 10. 
 
Tabell 9. Kartlegging av WAP 
 
Tabell 10. oversikt over WAP-bruk 
 
På de fleste påstandene som omhandlet WAP kan man lese en relativt laber holdning til 
faktisk bruk. Det viste seg at de fleste mente det var vanskelig å navigere på de forskjellige 
WAP-sidene og det var også få som kunne se nytten av å bruke WAP.  
8.2.4 Holdning til flyselskaper og flybillettbestilling 
Det ble i spørreskjemaet spurt om hvilket flyselskap og hvilken bestillingsform 
respondentene pleide å benytte seg av. Tabell 11 og Tabell 12 viser den grafiske 
presentasjonen av svarene på disse spørsmålene. Disse spørsmålene ble stilt uten 
svaralternativer for å fange opp mulige svar jeg ikke så for meg da undersøkelsene ble 
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distribuert. Men svarene er ikke veldig overraskende. De fleste reiser med SAS Braathens, 
som er Norges største flyselskap, og de fleste foretrekker å bestille flybilletter over internett. 
Tabell 11. Oversikt over foretrukket flyselskap 
 
Tabell 12. Oversikt over foretrukket bestillingsform 
 
Til de som ikke pleide å bestille over internett ble det spurt hva som måtte vært gjort 
annerledes dersom de skulle ta denne kanalen i bruk. Noen mente da at det burde bli en 
enklere fremgangsmåte for å bestille billetter, og at man ikke hadde særlig kontroll over 
internettbestillingen med de bookingrutinene som er i dag. En annen mente at denne kanalen 
ville bli tatt i bruk dersom flyselskapene fikk alle reiser med i utvalget, slikt som billige 
billetter og barnebilletter. Men de fleste av respondentene var fornøyd med internettrutinene 
til flyselskapene, noe Tabell 13 tydelig viser.  
Tabell 13. holdning mot å bestille flybilletter over internett 
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8.2.5 Holdning til mobilhandel 
For å se hvordan holdningen var til mobilhandel ble det satt opp påstander som gikk på 
betaling over SMS og generell betaling over mobiltelefonen. Tabell 14 viser hvordan 
vektleggingen av den første av disse påstandene fordelte seg.  
Tabell 14. betaling over SMS 
 
 De fleste vektlegger denne påstanden med ”1” som i dette spørreskjemaet betyr ”helt 
uenig”, men tre personer er faktisk helt enig i påstanden. Grunnen til at en del av 
respondentene er enige i påstanden kan være at spill, ringetoner og bilder til telefonen ofte 
bestilles ved å sende en SMS. Betalingen foregår da vet at mobilabonnementet blir belastet.  
Det ble spurt etter hva som måtte ha vært gjort annerledes for ar respondenten skulle benytte 
seg av mobile handelsløsninger. Flere kommenterte da at SMS er lite visuelt og at et grafisk 
brukergrensesnitt var savnet. Dette ble av noen presisert med at det var tungvint å taste mye 
på tastaturet som finnes på mobiltelefoner. Det ble også påpek at det burde bli utarbeidet 
bedre mobiltelefonnett for at handelsløsninger skulle være aktuelle. Når det gjaldt 
Norwegian sitt forsøk på en SMS-basert bookingløsning, hadde flere av respondentene en 
oppfatning av at man måtte taste mye, sende mange SMS og motta store datapakker før en 
bestilling var gjennomført. En del av respondentene mente også at bestilling over 
mobiltelefonen ikke gav god nok følelse av kontroll og at man kunne være usikker på om 
man faktisk hadde gjennomført en booking.  
Holdningen mot generell mobilhandel var heller ikke så bra. Tabell 15 viser rangeringen av 
påstanden ”Jeg bruker mobiltelefonen min til å betale for varer og tjenester”. 21 personer 
rangerer denne med ”1”, altså; helt uenig med påstanden.  
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Tabell 15. betaling over mobiltelefon 
 
På spørsmål om hva som måtte være annerledes med for at en billettbestillingsrutine for 
mobiltelefoner skulle bli tatt i bruk, var det flere som svarte at sikkerhet og brukervennlighet 
var viktig, og at det var usikkert om mobile handelsløsninger var sikkert nok. Flere ville 
helst ha en kvittering man kunne skrive ut etter at man hadde gjennomfort et elektronisk 
kjøp. Det var også en frykt for hva som ville skje med betalingsløsninger på mobiltelefonene 
dersom man mistet telefonen, og en bekymring over at man ikke visste hvor personlige data 
som VISA-kortnummer og personopplysninger ble lagret. Generelt var altså holdningen at 
en mobil løsning ikke kunne tilby en like enkel og sikker bestilling som den man var vant 
med fra internett.  
Det ble stilt spørsmål om respondenten kunne se noen grunn til å bestille flybilletter over 
SMS.  De fleste som svarte ja på dette spørsmålet kommenterte svaret de gav. Noen 
begrunnet svaret med at man alltid har mobiltelefonen tilgjengelig og at man da kunne 
bestille når som helst, hvor som helst uavhengig av tilgang på data og internett. En kunne se 
muligheten dersom det var en fast reise man benytter deg av. Men ingen av dem som så en 
grunn til å bestille flybilletter over SMS så en grunn til at de selv skulle ta i bruk denne 
løsningen. De så bare at en slik løsningen kunne passe til andre.  
Det ble spurt om noen savnet en bestillingsform som tok i bruk WAP. Noen kommenterte da 
at de kun ville ta det i bruk dersom det var like oversiktelig som tjenestene på internett. En 
annen var enig og svarte at den ikke savnet dette slik som WAP var i dag, med lite display 
og tregt nett. Videre sa denne personen at det er så bra tilgang til PC at internett ville være et 
bedre alternativ. En annen var ikke helt enig i dette og svarte at bestilling over WAP ikke 
var savnet, men at det kan være et godt alternativ til internett.  
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Respondentene ble også spurt om hvorfor de trodde at så få flyselskaper tilbyr 
billettbestilling over mobile terminaler. Svarene på dette spørsmålet er oppsummert her:  
• Det er gammeldags tankegang i bransjen 
• Det er for få som kommer til å benytte seg av det. 
• Teknologien er for ny, telefoner har lite display og bestillingen kan bli uoversiktlig 
• På grunn av lite oversiktlighet på liten skjerm. Mye data (komplekse data) må 
oversendes til telefonen og nettet er ikke rakst nok ennå. 
• Systemet er tungvint og det er litt knotete med all tasting. Det vil være lettere for folk 
å ringe.  
• Det er problemer med sikkerhet og systemet kan være vanskelig å få til. Også mulig 
at man ikke får reklamert bra nok for at det skal lønne seg. 
• Systemet er vanskelig å visualisere og det gir bruker liten følelse av fleksibilitet og 
sikkerhet  
• Internett gir folk et bedre tilbud. 
• Få bruker mobilen til å bestille og betale tjenester med.  
• Få ressurser til å utvikle applikasjoner, for stor usikkerhet i forhold til å få noe igjen 
for det man lager 
• Det kan være et problem med sikkerhet og grensesnitt, 3. generasjons nett er ennå 
ikke utbredt. 
• Fordi svært mange har tilgang til internett, enten hjemme eller på jobben 
• Nettet er usikkert og lett å avlytte, noe som gjør det vanskelig for flyselskapene å 
tilby sikre løsninger for bestilling av billetter over WAP 
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8.3 Oppsummering av spørreundersøkelsen 
De fleste spørsmålene og påstandene er satt opp for å måle elementene i TAM. Disse 
elementene er forventet nytte, forventet brukervennlighet, holdning til bruk, intensjon om å 
bruke et system og faktisk systembruk. I dette tilfellet ble også opplevd nytte og 
brukervennlighet målt ettersom en del av påstandene dreier seg om systemer som 
respondentene har hatt erfaring med. Tabell 16 viser spørsmålene og påstandene som er 
ment å måle de ulike elementene i TAM.  Tabellen viser også gjennomsnittlig rangering på 
hver av påstandene.  
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Tabell 16. Oppsummering av spørsmålene, inndelt etter TAM 
 
Under elementet ”Forventet og opplevd nytte” er spørsmålet ”Kan du se noen grunn til å 
bestille over SMS” oppført. Dette spørsmålet ble av noen av respondentene rangert med 
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”Ja”, ”Nei” eller ”Vet ikke”, mens andre oppgav en rangering mellom ”1” og ”5” som det 
var gjort med påstandene. For å representere dette spørsmålet med en gjennomsnittsvekt som 
vist i Tabell 16, ble alle svarene omgjort til rangering etter følgende antagelse: ”Ja” → ”5”, 
”Nei”→ ”1”, ”Vet ikke” →”3”. Det samme ble gjort på spørsmålene ”Savner du en 
bestillingsform som benytter WAP?” og ”Savner du en bestillingsform som benytter UMTS” 
som tilhører elementet ”Intensjon om å bruke”.  
8.4 Test av Norwegian sitt SMS system 
De som ble spurt i undersøkelsen hadde et inntrykk av at SMS-systemet til Norwegian var 
komplisert og at det ville innebære mye teksting og sending av mye data. På hjemmesidene 
til Norwegian kan man finne kommandoene som trengs for å bestille billett gjennom dette 
systemet. Hjemmesiden reklamerer for et enkelt system som skal være sikkert å ta i bruk og 
lett å lære seg. Ettersom holdningene til respondentene ikke står i stil med dette, ble det 
foretatt en liten selvtest for å finne ut om systemet etter min mening krevde mye tasting. For 
å teste systemet ble det først sendt en melding til Norwegian på nummer 2500 med teksten 
”Fly oslo bergen 1803” der 1803 representerte ønsket dato for reise. Det ble så mottatt tre 
meldinger fra Norwegian med avreiseby, ankomstby, rutenummer, pris og klokkeslett på en 
rekke aktuelle avganger. Den siste meldingen inneholdt også informasjon om hvordan man 
kunne bestille den ønskede avgangen. Etter å ha fulgt instruksjonene for å bestille ønsket 
avgang, får man beskjed om å sende en melding med teksten ”OK” for å bekrefte kjøpet. 
Man kan også sende en melding med teksten ”Fly kvitt [referansenummer] [e-post adresse]” 
for å få en kvittering. For min del avsluttet prosessen etter forsøk på bestilling av billett da 
jeg ikke har konto hos Telenor sin MobilHandel som Norwegian krever for å kunne ta betalt 
for billettene. Likevel viste dette lille forsøket at det ikke kreves sending av mange SMS og 
at det ikke blir sendt komplekse data over nettet for at kjøpet skal kunne gjennomføres.  En 
struktur over meldingsforløpet er vist i Figur 15. 
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Figur 15. Test av Norwegian sitt SMS system 
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9. Diskusjon  
Utviklingen innen mobilteknologi har blant annet ført til introduksjon av mobile 
handelsløsninger. Flybransjen, som på mange måter er en bransje dominert av store aktører 
med godt innarbeidede rutiner, har forsøkt å vise at de er innovative ved å satse på mobile 
bookingløsninger. Ettersom de fleste av disse bookingsystemene ikke eksisterer lenger i dag 
ble det interessant å intervjue aktører fra flybransjen og deres kunder for så å sammenligne 
disse intervjuene med teorier for brukeraksept.  
9.1 Spørreundersøkelsen  
I spørreskjemaene ble spørsmålene satt opp med tanke på TAM. I tillegg ble det spurt etter 
datamaskinbruk og tilgang til datamaskiner og internett for å se på hvordan respondentene 
forholdt seg til datateknologi generelt. Dette ble gjort for å teste en teori som gikk ut på at de 
som var skeptisk til teknologibruk i utgangspunktet ville være skeptiske til bruk av mobile 
handelsløsninger. Ettersom det var så få som svarte på disse spørsmålene, og også det 
faktum at spørsmålene ble distribuert på e-post, kan ha ødelagt litt for denne tanken. Nesten 
alle som svarte hadde datamaskin med internett både hjemme og på jobben eller skolen, og 
samtlige benyttet seg av denne hver dag. Det er mulig dette ville vært annerledes dersom 
flere hadde svart på spørsmålene og også om skjemaene hadde blitt utdelt på en ikke-
elektronisk måte. Grafene som viser den enorme positive holdningen til datamaskiner er 
likevel tatt med for å vise at til tross for at alle som svarte likte å ta i bruk datamaskiner og 
internett, var det få som viste samme holdning til internett på mobiltelefonen.  
Ikke alle deler av TAM ble like godt belyst. På grunn av at de systemene påstandene dreide 
seg om var systemer som allerede fantes, var det stilt flest spørsmål og satt opp flest 
påstander som gikk på faktisk systembruk. Spørsmålet ”Kan du se noen grunn til å bestille 
over SMS?” fanget opp en del av holdningene til bruk og forventet nytte. Likevel kunne 
dette vært bedre presisert med en påstand som gikk direkte på emnet. Det burde også vært et 
spørsmål om man faktisk har testet noen av de mobile bookingløsningene.  
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Påstanden ”jeg ser problemer knyttet til WAP” skulle måle holdning til WAP, men er 
muligens ikke spesifikk nok. Det kan argumenteres for at denne påstanden burde vært 
splittet opp til for eksempel påstandene: 
• WAP er dyrt 
• WAP er usikkert 
• Det tar for lang tid å laste ned WAP sider 
• Konfigurering av mobiltelefonen for å få WAP til å virke er vanskelig 
For å representere dette spørsmålet med en gjennomsnittsvekt som vist i Tabell 16, ble alle 
svarene omgjort til rangering etter følgende antagelse: ”Ja” → ”5”, ”Nei”→ ”1”, ”Vet ikke” 
→”3”. Det samme ble gjort på spørsmålene ”Savner du en bestillingsform som benytter 
WAP?” og ”Savner du en bestillingsform som benytter UMTS” som tilhører elementet 
”Intensjon om å bruke”. 
9.2 Flyselskapene  
Aktørene i flybransjen ble intervjuet for at å øke min kunnskap om bransjen og for å lære 
mer om hva som gikk galt med de forskjellige WAP-baserte bookingløsningene. Etter hvert 
som aktører fra de forskjellige selskapene ble intervjuet lærte jeg mer om selve flybransjen. 
Dette kan ha ført til at antagelser om bransjen som igjen kan ha ført til at ikke viktige 
spørsmål ble stilt. Et eksempel på dette er at Widerøe ikke fikk de samme spørsmålene som 
SAS Braathens og Norwegian. Intervjuet med aktører fra Widerøe gikk direkte på deres 
WAP-baserte bookingløsning, noe som førte til at de ikke ble spurt om holdning til 
innovasjon eller hvordan de så på en løsning med software agenter. Heller ikke Norwegian 
ble spurt om de hadde vurdert en løsning som tok i bruk software agenter. Grunnen til dette 
kan ha vært at min kunnskap om bransjen på dette tidspunkt hadde økt, og jeg hadde 
tidligere fått inntrykk av at en slik tilnærming ikke var aktuell. Dette kan ha påvirket mine 
spørsmål hos Norwegian og Widerøe. Til tross for at jeg hos Norwegian tok utgangspunkt i 
de samme spørsmålene som ble stilt til SAS Braathens, ble intervjuet her veldig farget av at 
Norwegian nettopp hadde lansert sin SMS-løsning. Hovedgrunnen til de ulike fokusene ved 
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de forskjellige intervjuene var at det var intervjuobjektene og ikke mine spørsmål som styrte 
samtalen.  
Flyselskapene som tidligere har lansert WAP-baserte bookingsystemer gav inntrykk av at 
det ikke var et stort tap for bedriften at systemene ikke ble brukt. For dem var det vel så 
viktig å gi inntrykk av at de var innovative og teknologisk overlegne. Dette kan ha vært 
grunnen til at det ikke ble foretatt en omfattende markedsundersøkelse for å måle interessen 
for mobilhandel. For Norwegian derimot virker det som om det er viktig at dette systemet 
faktisk blir brukt. De fortalte at de hadde valgt at bookingsystemet skulle basere seg på SMS 
fordi folk flest var vant med å skrive tekstmeldinger, og at dette kunne bidra til en relativt 
kort tilvenningsfase. Ser man på undersøkelsen som ble presentert i kapittel 8, er det tydelig 
at respondentene er mer vant til å ta i bruk SMS enn WAP.  
Det virket ikke som om noen av flyselskapene undersøkte blant brukerne hvorfor ikke WAP-
systemet ble tatt i bruk. De konkluderte alle med at det var så dårlige nett, vanskelig å 
konfigurere mot WAP, dårlig standard og vanskelig å presentere flybilletter på 
mobiltelefonen. Når det gjelder sistenevnte må synet på dette ha vært annerledes en stund. 
De tre største flyselskapene i Norge på den tiden lanserte WAP-systemer. Flybillettene og 
prisene ble ikke mer kompliserte i løpet av år 2000. likevel forsvant alle sammen. Men da de 
ble lansert hadde flyselskapene tro på at systemet skulle kunne benyttes av alle. Riktignok 
ble Braathens og SAS sine systemer lansert blant faste kundegrupper som allerede hadde en 
betalingsrelasjon, men begge disse selskapene ville at alle skulle kunne ta i bruk løsningen 
etter hvert. Widerøe lanserte løsningen for alle kunder med en gang. Dette kan tyde på at 
selskapene ikke har funnet ut den egentlige årsaken til at systemene ikke ble tatt i bruk, men 
at de heller skylder på elementer som var kjente før systemene ble lansert.  
9.2.1 Informasjonsinfrastruktur 
En informasjonsinfrastruktur er under utvikling i lengre tid og nye infrastrukturer er designet 
som utvidelser og forbedring av eksisterende, ikke som nye fra bunnen av. De nye eller 
forbedrede elementene må derfor passe til de gamle. I denne prosessen påvirker den 
eksisterende infrastrukturen, den installerte basen, hvordan de nye elementene kan bli 
designet. Derfor blir den installerte basen selvforsterkende når den vokser (Hanseth 2002). 
Informasjonsinfrastrukturer inkluderer systemarkitekturer, meldingsdefinisjoner, 
 94 
individuelle dataelementer, bruker og brukerorganisasjoner og eksisterende teknologi og 
spesifikasjoner.  
Slike infrastrukturer påvirker også flybransjen. Der er det en fastsatt struktur på hvordan en 
booking skal utføres på, og denne innebærer tunge operasjoner med store eksterne systemer. 
Amadeus, det første globale distribusjonssystemet for flybransjen, er et eksempel på et tungt 
element i denne infrastrukturen. Her er de fleste flyselskapene representert, og de 
forskjellige bookingreglene fører til et svært og komplekst system. I dag er det slik at de 
flyselskapene som ikke er representert i Amadeus vanskelig kan være tilgjengelige for 
reisebyråer. Under intervjuet med aktører fra Norwegian ble det derimot nevnt at det ble 
jobbet med andre linker til reisebyråer, slik at selskapet ikke trengte være så avhengig av 
Amadeus for å være tilgjengelig. Til tross for at denne infrastrukturen ser ut til å hemme 
innovasjonen i flybransjen, var det ingen av selskapene som mente at de var lite innovative.  
9.2.2 Push og pull modeller   
Pushmodell er når leverandører gjør klart produktet før de prøver å finne en kjøper. Under 
det aller første møtet med SAS Braathens var det tydelig at aktørene der bare så for seg en 
slik mulighet dersom billettbestilling skulle foregå over mobiltelefonen. De så da for seg en 
ny kanal i tillegg til e-post til distribusjon av ledige billetter til spesifiserte destinasjoner. 
Denne tanken ble slått sammen med agentteknologi og man så en mulighet for en dynamisk 
database som kunne måle temperaturer på spesielle reisemål og sende ut reklame for 
destinasjonen sammen med temperaturen der. Det ble også tenkt på et system som regulerte 
prisene med temperaturen, slik at de stedene med den beste badetemperaturen var dyrere enn 
stedene med dårlig vær. På samme måte kunne kunden gi beskjed til flyagenten at den bare 
ville ha tilsendt bookinginformasjon under en viss prisgrense eller til steder med visse 
turisttilbud.  
WAP-systemene og SMS-systemet er eksempler på pullmodeller, der kunden bestiller varen 
når de ønsker den.  
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9.3 Svakheter ved TAM 
Spørreundersøkelsen som ble foretatt blant kundene til flyselskapene viste at det var flere 
elementer som påvirket brukeraksept av mobile handelsløsninger enn de som allerede var 
inkludert i TAM. Forskere på brukeraksept av diverse informasjonsteknologier har kommet 
frem til den samme observasjonen. Dette kan indikere at det er visse svakheter ved TAM når 
det gjelder å forklare brukeraksept av noen spesifikke teknologier.  
9.3.1 Erfaring fra tidligere systemer 
Undersøkelsene viste at flere mente WAP var tungvint og lite nyttig. Den samme holdningen 
finner man igjen til mobile handelsløsninger, også de som baserer seg på SMS. Ut i fra dette 
danner det seg en teori om at tidligere erfaringer med mobile systemer påvirker holdning 
mot nye mobile systemer. På grunn av at spørreundersøkelsen i kapittel 8 tok utgangspunkt i 
mine tre teorier presentert i kapittel 6 i tillegg til Davis sin TAM, ble denne påvirkningen fra 
relaterte systemer fanget opp. Hadde spørreundersøkelsen bare målt elementene i TAM 
kunne denne sammenhengen vært vanskelig å se. Et annet element som gjorde at denne 
sammenhengen kom frem var at spørreskjemaet ble utarbeidet for å måle aksept av tre 
forskjellige systemer, og ikke bare ett. Det ble i spørreundersøkelsen målt aksept av SMS, 
WAP og mobile handelsløsninger generelt.  
På grunn av denne observerte sammenhengen kan det være nødvendig med et element i 
TAM som måler subjektiv tilfredshet ved bruk av lignende systemer. Dette er da de 
erfaringene brukeren har av systemer som minner om systemet som skal vurderes for 
adopsjon. Disse erfaringene vil ha en positiv påvirkning til forventninger til systemet. Dette 
fordi bruk av lignende systemer kan si noe om brukervennlighet, nytte og faktisk bruk av det 
nye systemet. Har man dårlig erfaring av systemer som ligner, kan dette føre til at det nye 
systemet ikke blir adoptert.  
9.3.2 Kjennskap til systemet  
Undersøkelsene viste at svært få visste noe om SMS-systemet til Norwegian. Selv om en del 
av respondentene hadde hørt om det før, viste det seg at ingen visste hvordan det egentlig 
fungerte. Ut i fra dette ble det satt opp en teori om at kjennskap til systemet påvirker 
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forventningen til dets nytte og brukervennlighet. Kjenner man lite til mulighetene til det nye 
systemet kan det være lett å anta at dette systemet ikke er nyttig. Kjenner man godt til et 
system kan det påvirke opplevd brukervennlighet. (Davis, Bagozzi et al. 1989) støtter denne 
teorien. De har funnet empiriske bevis som viser at brukervennlighet blir usignifikant med 
økende erfaring med systemet (Venkatesh, G.Morris et al. 2003).  
Kjennskap til systemet gir også en indikasjon på hvilke komponenter det er avhengig av. 
Spesielt i mobilbruk er brukeren oppmerksom på at det er flere systemer som må samarbeide 
for at et system skal kunne fungere. Kjenner man godt til disse komponentene og har god 
erfaring med disse, kan det føre til en forventing av sikkerheten til systemet. Man kan anta at 
forventet sikkerhet til bruk av systemet er spesielt gjeldende i transaksjoner som innebærer 
sending av konfidensielle data. Dette var også veldig tydelig i undersøkelsen. De fleste 
respondentene forventet at mobile handelsløsninger ikke var sikre nok, så det blir satt opp en 
teori som sier at forventet sikkerhet påvirker intensjon om å bruke systemet.  
9.3.3 Systemsikkerhet og troverdighet 
Spørreundersøkelsen som ble presentert i kapittel 8 viste blant annet at respondentene la vekt 
på troverdighet og sikkerhet når de vurderte nye teknologier. Det kom også frem at 
respondentene ikke hadde like stor tillit til mobile handelsløsninger som de hadde til 
elektroniske handelsløsninger på internett.  
Viktigheten med systemsikkerhet kom frem i undersøkelsen uavhengig av elementene i 
TAM. Det faktum at spørreskjemaet ble distribuert på e-post og at det ikke ble mottatt så 
mange svar, førte til at kommentarer og svar på åpne spørsmål var lettere å bearbeide. Hadde 
undersøkelsen blitt delt ut til flere personer er det mulig det ikke hadde vært rom for åpne 
svar på spørsmål, og at undersøkelsen kun ville vært basert på Davis’ TAM. Da ville det 
vært vanskelig å fange opp dette viktige elementet, som systemsikkerhet viste seg å være.  
Det kan argumenteres for at systemsikkerhet kommer under punktet brukervennlighet. 
Spesielt om man tar utgangspunkt i ”de åtte reglene for god design” utarbeidet av Ben 
Shneiderman, der tillit er inkludert som et av punktene som påvirker brukervennlighet. Men 
det finnes flere definisjoner på brukervennlighet enn den Shneiderman presenterer, og ikke 
alle disse har med tillit til systemet eller forventet systemsikkerhet som et element. Derfor 
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savner jeg et eget punkt i TAM som går direkte på systemsikkerhet for å forutse 
brukeraksept mot handelsløsninger på mobile enheter.  
Det har i litteraturen også vært argumentert for at systemsikkerhet burde vært med i den 
originale TAM. Et eksempel på en forskning som viser dette er å finne hos Luarn og Lin 
(2005). De forsøker ved hjelp av TAM å forklare hvorfor så få bruker mobile bankløsninger. 
Deres forskning konkluderer blant annet med at det burde i TAM vært en konstruksjon for å 
måle tillitt. De utarbeider derfor en utvidelse av TAM der det blir beskrevet en tillitsbasert 
konstruksjon som de kaller forventet troverdighet.  Forventet troverdighet er av Luarn og Lin 
definert som den grad der en person tror at bruken av den mobile bankløsningen ikke vil 
utgjøre noen trussel mot sikkerhet eller private data. De mener at forventet troverdighet 
direkte påvirker intensjon om å bruke systemet. Figur 16 viser Luarn og Lin sin teori på 
sammenhengen mellom forventet brukervennlighet, forventet troverdighet og intensjon om å 
bruke.   
 
Figur 16. Forventet troverdighet påvirker intensjon om å bruke 
9.3.4 Tilgang på nødvendige ressurser 
Luarn og Lin sin forskning fant flere svakheter ved TAM. De nevner at en antagelse i TAM 
er at det ikke er noen barrierer som motvirker at et individ kan bruke et informasjonssystem 
om individet velger å ta det i bruk. Luarn og Lin mener denne antagelsen ikke alltid holder. 
Elementer som dårlig tid, penger eller ekspertise kan hindre en person i å bruke et system 
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selv om personen har lyst. Ettersom mobilhandel er en relativt ny teknologi, kan mange 
velge å ikke bruke mobile bankløsninger på grunn av kostnadshensyn, fordi de mangler den 
nødvendige kunnskapen, eller fordi de av andre grunner ikke har mulighet til å bruke 
systemet. Flere av respondentene i undersøkelsen utført av Luarn og Lin sa at forventede 
finansielle kostnader ville spille inn på om de ville bruke systemet eller ikke. Forventede 
finansielle kostnader er her definert som den grad den aktuelle personen tror at å bruke den 
mobile banken vil koste penger. 
Luarn og Lin utarbeider derfor også to ressursbaserte konstruksjoner, forventet 
selveffektivitet og forventet finansielle kostnader i sin versjon av TAM. Deres 
teknologiakseptansemodell er vist i Figur 17. I denne modellen er forventet troverdighet, 
forventet selveffekt og forventet finansielle kostnader inkludert i tillegg til forventet nytte, 
forventet brukervennlighet og intensjon om å bruke som er med i den originale TAM. Luarn 
og Lin mener at forventede finansielle resurser direkte påvirker intensjon om å bruke 
systemet.  
 
Figur 17. Luarn og Lin sin versjon av TAM for å beskrive bruk av 
banksystemer på mobile terminaler 
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Mathieson (Mathieson, Peacock et al. 2001) har også nevnt at forventet tilgang på ressurser 
er savnet i TAM. De mener det kan være mange situasjoner der en person ønsker å bruke 
informasjonssystemer men ikke har mulighet til det på grunn av mangel på tid, ekspertise 
eller andre ressurser. Mathieson, Peacock og Chin utarbeider en ny versjon av TAM der de 
inkluderer forventede ressurser som en determinant. De sier at dette er området der individet 
tror at han eller hun har den personelle og organisatoriske resursene for å bruke et 
informasjonssystem. Figur 18 viser modellen.   
 
Figur 18. Mathieson, Peacock og Chin sin utvidede TAM 
Modellen foreslår at forventende ressurser skal være relatert til brukervennlighet og 
intensjon om å bruke systemet, men ikke til holdning til bruk eller faktisk bruk. Den prikkete 
linjen mellom forventede ressurser og bruk er for å indikere at relasjonen bare skal være 
observert under noen forhold. Ekspertise, som kommer inn under forventede ressurser, kan 
være indirekte fanget i TAM, ettersom et individ med høy ekspertise kan rangere et system 
som mer brukervennlig enn en person med lav ekspertise.  
Gjennomgangen av systemet til Norwegian i avsnitt 8.4 viste at det er nødvendig med en 
relasjon til Telenor og MobilHandel for å gjennomføre en booking av en flybillett med dette 
systemet. Det er mulig å oppnå en slik relasjon selv om man ikke er kunde av Telenor, men 
det er mer tungvint. Intervjuene med aktørene i flybransjen viste også at WAP systemene til 
SAS og Braathens bare var tilgjengelige for visse kundegrupper. Dette betyr at bruken av 
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disse mobile bestillingssystemene ikke var helt frivillig. Det krevdes ekstra ressurser eller 
kompetanse som man måtte skaffe seg før systemene kunne brukes. Jeg er derfor enig med 
Luarn og Lin og Mathieson, Peacock og Chin, og setter opp en teori om at faktisk bruk er 
påvirket av brukerens forventede tilgang på ressurser, der ressurser kan være andre 
applikasjoner som trengs, kompetanse som kreves, kostnader forbundet til systembruk, 
bestemte leverandør eller kundeforhold og kundestatus. Jeg setter også opp en teori om at 
kjennskap til systemet som vurderes for adopsjon påvirker forventet tilgang på ressurser.  
9.4 Akseptansemodell for mobilhandel  
Det å forklare brukeraksept av ny teknologi er beskrevet som en av de mest modne 
forskningsområdene i nåtidens informasjonssystemlitteratur (Venkatesh, G.Morris et al. 
2003). Forskning på dette området har resultert i flere teoretiske modeller med røtter i 
informasjonssystemer, psykologi og sosiologi. Punktene som opprinnelig er tatt med i Fred 
Davis sin TAM (Davis og Venkatesh 1996) er intensjon om å bruke et system, forventet 
nytte av systemet og forventet brukervennlighet. Selv om denne modellen en godt akseptert 
modell som i flere tilfeller kan forutsi produktadopsjon, har en del forsere sett på utvidede og 
alternative versjoner av TAM. Dette fordi de mener også andre elementer kan være viktige å 
ta hensyn til når man skal forklare og forutse brukeraksept av visse typer av 
informasjonssystemer. 
Undersøkelsen som ble presentert i kapittel 7 førte til en del teorier om brukeraksept av 
mobile handelsløsninger som ikke er representert i TAM. Disse teoriene, sammen med 
teorier fra relatert forskning, viser en begrensing i TAM når det gjelder å forutse aksept av 
systemer for mobile terminaler. Disse begrensningene ved TAM ble presentert i avsnitt 9.3. 
For å bedre kunne forutse aksept av mobile handelsløsninger føler jeg det nødvendig å 
introdusere en ny akseptansemodell, basert på TAM og teoriene fra avsnitt 9.3. Figur 19 
viser denne nye modellen. 
Jeg antar her at subjektiv tilfredshet ved bruk av lignende systemer, sammen med kjennskap 
til systemet, påvirker forventet brukervennlighet og forventet nytte. Videre blir det antatt at 
kjennskap til systemet påvirker forventinger til avhengige komponenter og forventet tilgang 
på ressurser. Forventinger til avhengige komponenter påvirker forventet sikkerhet, som igjen 
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påvirker intensjon om å bruke systemet. Denne sammenhengen mellom forventinger til 
avhengige komponenter og forventet sikkerhet kunne leses av respondentenes svar i 
spørreundersøkelsen. De som nevnte at sikkerheten til mobile handelsløsninger ikke var 
ivaretatt på en tilfredsstilnet måte, påpekte i flere tilfeller at problemet var knyttet til 
komponentene en mobil handelsløsning var avhengig av. Faktisk bruk er avhengig av 
intensjon om å bruke systemet. Holdning til bruk er i denne modellen inkludert i intensjon 
om å bruke, som nå er direkte påvirket av forventet brukervennlighet og forventet nytte. Den 
nye versjonen av TAM er spesielt utarbeidet for å måle aksept av mobile handelsløsninger. 
Den har derfor fått navnet MAM, som står for ”Modell for å måle Aksept av Mobilhandel” 
 
Figur 19. ny versjon av TAM 
For å måle de elementene i MAM som ikke finnes i TAM kan man tenke seg en utvidelse av 
det spørreskjemaet som ble levert ut til flyselskapets kunder. Dette utvidede spørreskjemaet 
kunne da inneholdt de spørsmålene vist i Tabell 17 i tillegg til spørsmål for å måle 
elementene i den opprinnelige TAM.  
Tabell 17. Nye spørsmål for å måle de nye elementene i MAM 
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9.4.1 MAM sammenlignet med andre utvidelser av TAM 
Også Fred Davis har utvidet den originale versjonen av TAM. Dette gjorde han blant annet i 
samarbeid med Venkatesh, og de kalte den nye versjonen TAM2 (Figur 20). Denne 
inkluderer subjektiv norm som et forklarende element til intensjon i tilfellene med 
obligatoriske settinger (Venkatesh og Davis 2000). Subjektiv norm er her konsistent med 
den i TRA, som var teoretisk underliggende for den originale TAM. Denne konstruksjonen 
er inkludert som en direkte determinant på forventninger i TRA. Subjektiv norm er ikke 
inkludert i MAM fordi forskning har vist at subjektiv norm ikke har stor effekt i frivillige 
settinger, men mer i obligatoriske (Davis, Bagozzi et al. 1989). Bruk av mobile 
handelsløsninger er sjelden obligatorisk, og subjektiv norm er derfor ikke inkludert i MAM.  
 
Figur 20. TAM2, en utvidelse av TAM av Venkatesh og Davis 
Venkatesh og Davis inkluderer også image i TAM2. Image er definert som den graden der 
man tror at innovasjon er forventet å påvirke ens status i et sosialt system. TAM2 sier at 
subjektiv norm vil påvirke image fordi om viktige medlemmer av en persons sosiale gruppe 
tror at den skal bruke et system vil systembruk ha en tendens til å evaluere ens holdepunkt i 
gruppen. Den økende makten og påvirkning som resulterer fra evaluert status utgjør en 
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generell basis for økende produktivitet. Et individ vil derfor forvente at bruk av systemet vil 
øke ens jobbytelse og at den derfor også vil påvirke forventet nytte. Det kan argumenters for 
at bruk av nyere mobiltelefoner til en viss grad kan påvirke en persons sosiale status. 
Personer med de nyeste mobiltelefonene kan av andre bli sett på som rikere, mer profesjonell 
og mer teknologisk kompetente enn personer med eldre mobiltelefoner. Denne holdningen 
kan til en viss grad komme av at nye mobiltelefoner lanseres hyppig, så skal man stadig ha 
en ny mobiltelefon kreves det at man kjøper en ny ofte. Mobiltelefoner har på mange måter 
også fått status som et moteobjekt. Mobilprodusenter legger mye vekt på design av 
mobiltelefonen, og utnytter dette i reklame for nye telefoner. Personer med nye 
mobiltelefoner kan derfor bli sett på som mer moteriktige enn andre.  Image er likevel ikke 
inkludert i MAM fordi bruk av mobile handelsløsninger ikke har fått samme status som bruk 
av nye mobiltelefoner. Dette kan komme av at de mest populære mobile handelsløsningene 
er kjøp og salg av ringetoner og logoer til mobiltelefonen, noe stort sett barn og tenåringer 
benytter seg av. Det gir derfor ikke i dag økt sosial status å handle varer og tjenester med 
mobiltelefonen. Dette kan endre seg om andre typer av mobile handelsløsninger blir 
ytterligere adoptert, og kan alternativt inkluderes i en ny versjon av MAM.  
I TAM2 påvirker erfaring subjektiv norm. Dette fordi Venkatesh og Davis har en teori om at 
den direkte effekten av subjektiv norm på intensjon vil avta over tid med økende 
systemerfaring. De argumenter for dette ved å peke på at før brukeren tar i bruk systemet vil 
antagelser om systemet være vage og usikre, og man må derfor stole på meningen til andre 
som en basis for egen mening. Erfaring er i MAM inkludert i elementet kjennskap til 
systemet og elementet subjektiv tilfredsstillelse ved lignende systemer.  
Jobbrelevans i TAM2 er definert som en persons forventning til om applikasjonen er 
anvendelig i jobbsammenheng. Dette påvirker forventningen brukeren har til nytten med 
systemet. Jobbrelevans er ikke tatt med i MAM fordi bruk av mobile handelsløsninger er 
forventet å foregå på fritiden.  
Output kvalitet i TAM2 er hvor godt systemet utfører de ulike oppgavene. Kvaliteten her vil 
ha en positiv effekt på forventet nytte. I MAM er output kvalitet inkludert i forventet nytte 
fordi forventingene til hvor godt systemer for mobilhandel utfører en faktisk transaksjon og 
handel vanskelig kan distansere seg fra forventet nytte.  
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Resultatdemonstrasjon i TAM2 er følbarhet av resultater av bruk av systemet. Venkatesh og 
Davis mener at det ofte vil være slik at om et system gir positive resultater som er håndfaste 
og lett å begripe, blir de sett på som mer brukbare. Dette er i MAM inkludert i forventet 
nytte fordi et mobilt handelssystem som ikke gir resultater ikke vil bli sett på som nyttige.  
Venkatesh har sett på utvidelser av TAM også sammen med andre forskere. Blant annet har 
han forsøkt å formulere en modell som skal være universell for alle varianter av 
informasjonssystemer som skal vurderes for adopsjon. Denne modellen har han kaldt  
UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) (Venkatesh, G.Morris et al. 
2003). Tabellen, som er vist i Figur 21, inneholder sju attributter. Denne skiller seg veldig 
fra TAM og TRA ved at den er mye mer kompleks og at den nesten ikke har noen av de 
samme attributtene som man finner i disse modellene. I stedet er det lagt til en rekke andre 
elementer som påvirker intensjon om bruksatferd, noen direkte og noen indirekte. 
Attributtene kjønn og alder er i UTAUT tatt med som elementer som indirekte påvirker 
intensjon om systembruk. Spørreundersøkelsen som ble presentert i kapittel 8 er basert på 
svar fra kun 29 respondenter. Svært mange av disse var i samme aldersgruppe og stort sett 
alle viste liten interesse i å ta i bruk mobile handelsløsninger. Det er derfor ikke i denne 
undersøkelsen grunnlag for å sette opp teorier om at alder eller kjønn påvirker faktisk 
systembruk, verken direkte eller indirekte. Et forslag til videre forskning kan være å finne ut 
om alder og kjønn bør inkluderes i MAM slik det er gjort i UTAUT.  
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Figur 21. Undersøkelsesmodellen UTAUT 
En direkte påvirkning til intensjon om bruk i UTAUT kommer fra elementet forventet ytelse. 
Dette elementet er definert som den graden der et individ tror at å bruke et system vil hjelpe 
med å oppnå fordeler i ytelsen av en oppgave. Dette attributtet ligner på forventet nytte i 
TAM og MAM.  
I UTAUT er forventet ytelse påvirket av kjønn og alder. Venkatesh viser til at forskning på 
kjønnsforskjeller indikerer at menn ofte er oppgaveorientert, og at de derfor har forventinger 
til ytelse til et system. Venkatesh viser også til at forskning på jobbrelaterte attributter 
foreslår at yngre arbeidere ser på ytre anerkjennelse som viktigere enn det eldre arbeidere 
gjør.  
Et annet element som direkte påvirker intensjon om bruk er forventet anstrengelse. Forventet 
anstrengelse er definert etter hvor lett man tror det vil være å bruke systemet. Dette kan ligne 
på det som er forventet brukervennlighet i TAM og MAM. Forventet anstrengelse er 
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påvirket av kjønn, alder og erfaring. Hypotesen til Venkatesh går ut på at effekten vil være 
sterkest for kvinner, spesielt yngre kvinner og spesielt ved et tidlig erfaringstidspunkt.  
Sosial påvirkning i modellen er definert som det at et individ oppfatter at personer som er 
viktige for den tror at han eller hun burde bruke systemet. Dette er det som kalles subjektiv 
norm i TRA. Som nevnt tidligere er ikke subjektiv norm representert i MAM, og av samme 
grunn vil ikke sosial påvirkning bli representert. Sosial påvirkning er i følge Venkatesh 
påvirket av kjønn, alder, og erfaring. I tillegg setter han en strek fra frivillighet. Han mener 
at effekten vil være sterkere for kvinner, spesielt eldre kvinner, spesielt i obligatoriske 
settinger i og spesielt i tidligere stadier av erfaring.  
Mulighet til forenkling er definert som graden der et individ tror at en organisasjon og 
teknisk infrastruktur eksisterer for å støtte bruken av systemet. Mulighet til forenkling er 
inkludert i forventet tilgang på ressurser i MAM. Forenklingsmuligheter i UTAUT er 
påvirket av alder og erfaring, slik at effekten vil være sterkere for eldre arbeidere, spesielt de 
med økende erfaring. Denne vil ikke ha påvirkning på intensjon om atferd, men direkte på 
faktisk bruk av systemet. 
9.4.2  Sosialkongitiv teori  
Andre forskere som utarbeider sin egen variant av TAM er Yi og Hwang (2003).  De har satt 
opp en modell som bygger på TAM men som også tar med elementene fra sosialpsykologi. 
De nye punktene er glede ved å bruke systemet, læringsmål orientering og individets tiltro til 
egne muligheter for å håndtere oppgaver og oppsatte mål, det som i modellen i Figur 22 er 
kalt selveffekt.  
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Figur 22. Foreslått TAM modell 
 Yi og Hwang viser til at sosialkognitiv teori hevder at mennesker ikke bare er drevet av 
indre krefter, og heller ikke kun av ekstern stimuli. I stedet er menneskelig atferd forklart via 
en modell der oppførsel, kognitive og personlige faktorer og miljøhendelser opererer 
interaktivt som determinanter for hverandre. Et hovedelement i denne dynamiske relasjonen 
som påvirker menneskelig atferd er det de kaller selveffekt. Dette er et individs oppfatning 
av effektivitet gjennom flere maskindomener. Selveffekt er en flernivåkonstruksjon som 
opererer på to distinkte nivåer: på det generelle beregningsnivået og på det spesifikke 
applikasjonsnivået. Applikasjonsspesifikk selveffekt er et individs forståelse av effektivitet i 
bruk av en spesifikk applikasjon eller et spesielt system. Selveffekt er ikke direkte inkludert i 
MAM, men effektivitet kan komme inn under brukervennlighet eller nytte.  
Velbehag eller glede ved å bruke systemet referer til hvordan aktiviteten å bruke et 
datasystem er forventet å være morsomt, gi begeistring eller nytelse, i tillegg til den 
instrumentale verdien av teknologien. De viser til at tidligere forskning har foreslått 
begeistring som en determinant til atferdsintensjon og som en determinant på 
brukervennlighet. I følge Davis refererer ytre motivasjon til en aktivitet som er forventet å 
oppnå verdifullt resultat atskilt fra aktiviteten selv. Indre motivasjon refererer til ytelsen til 
en aktivitet for ingen tilsynelatende forsterkning andre enn prosessen av å utføre aktiviteten i 
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seg selv (Yi og Hwang 2003). Forfatterne setter derfor en hypotese som sier at begeistring 
har en positiv effekt på enkelthet å bruke. Denne setter de etter å ha sett på at spillbasert 
trening førte til at systemer virket lettere å bruke enn ved tradisjonell programmopplæring. 
Men effekten av begeistring på forventet nytte er ukjent. De påpeker likevel at det er kjent at 
når folk er indre motivert blir de produktive og effektive. Nytte er en konstruksjon som 
måler hvordan folk tror deres produktivitet og effektivitet har blitt forbedret gjennom bruken 
av teknologien. Kognitiv oppsugning er en tilstand av dyp involvering med software. Dette 
påvirker nytte over brukervennlighet. Begeistring var en av subbdimensjonene til kognitiv 
oppsugning. Derfor foreslår Yi og Hwang (2003) at om alt annet er likt, vil systemet bli sett 
på som mer nyttig om systemet er sett på som mer morsomt. 
Målorientering refererer til to forskjellige mål folk kan holde, læringsmålorientering og 
ytingsmålorientering. Individer med en læringsmålorientering tilnærmer seg en oppgave der 
mål er å forstå noe nytt eller å utvide deres kompetansenivå. Individer med et ytelsesmål 
orientering oppsøker i stedet oppgaver for å demonstrere deres kompetanse og foretrekker 
oppgaver som minimerer feil for kostnaden av å lære nye ting. Nye ting som gir en 
utfordring vil derfor bli mer positivt tatt opp av de med læringsmålorientering. Yi og Hwang 
påstår at læringsmålorientering vil ha en positiv effekt på glede og en positiv effekt på 
applikasjonsspesifikk selveffektivitet.  
Sosialkognitiv teori er ikke tatt med som et eget element i MAM. En av grunnene til dette er 
at mobilteknologi generelt blir tatt i bruk hver dag uavhengig om folk mener det er morsomt 
eller ikke. Det er heller ikke forventet at mobile brukere skal ha en større glede eller nytelse 
av å ta i bruk mobilhandel enn handel over internett.  
9.4.3 Andre modeller for aksept av mobile systemer  
Lee, Kim og Chung ser på mobil internettbruk og prøver å forklare aksept av et slikt system 
ved hjelp av TAM (Lee, Kim et al. 2002). Utgangspunktet for forskningen er at det er mange 
som har tilgang til mobil internett, men at det er få som faktisk bruker det. Deres forskning 
kan dermed sammenlignes med min. Det er i dag mange som har tilgang til mobile 
handelsløsninger, likevel er det få som tar disse løsningene i bruk. Lee, Kim og Chung ser på 
bruken som frivillig, da mobilt internett stort sett blir brukt på fritiden og ikke i 
jobbsammenheng. De bruker i sin modell subjektiv norm, image, servisekvalitet og personlig 
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innovativhet som forløpere til oppfattet nytte. Videre har de en teori om at selv effektivitet, 
forenklende kondisjoner eller støtte, og lekenhet påvirker forventet brukervennlighet. Figur 
23 viser deres versjon av TAM. 
 
Figur 23. Modell for å forklare mobil internett bruk 
I modellen til Lee, Kim og Chung er subjektiv norm definert som i TRA, selveffektivitet 
definert som i sosialkognitiv teori og image er definert som i TAM2. Mulighet for hjelp er 
definert som mulighet til fornekling i TAM2. Sosial status indikerer hvordan individet ser på 
sin status i samfunnet og om andre individer med lik status tar i bruk systemet. Sosial status 
er ikke direkte inkludert i MAM. Det kan argumenteres for at sosial status kommer inn under 
elementet forventede ressurser. Dette fordi det i tilfellene med bookingløsningene til SAS og 
Braathens bare var kunder med en viss kundestatus som fikk tilgang til de mobile 
løsningene.  
Tjenestekvalitet representerer forventet kvalitet av mobile internettjenester. Dette er 
inkludert i forventninger til avhengige komponenter og forventet sikkerhet i MAM.  
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Lee, Kim og Chung sier at personlig innovasjon kan defineres som villigheten for en person 
til å prøve ny informasjonsteknologi eller mobilt internett. Denne fanger 
risikotilbøyeligheten til et individ. Personlig innovasjon er ikke inkludert i MAM, men 
risikotilbøyelighet er til en viss grad representert i forventet sikkerhet til systemet.  
I Lee, Kim og Chung representer lekenhet glede ved å bruke systemet. Davis spør også om 
folk bruker datamaskiner på jobben fordi det er morsomt å bruke eller om det er fordi de er 
nyttige (Davis, Bagozzi et al. 1992). Motivasjonsforskere skiller ofte mellom ytre og indre 
motivasjon til å utføre en gitt aktivitet. Forventet nytte er da et eksempel på ytre motivasjon, 
mens glede er et eksempel på indre motivasjon. I MAM er ikke indre motivasjon inkludert 
som et eget element. Men det kan tenkes at glede ved å bruke mobile handelsløsninger vil 
komme av at systemet er nyttig og at det tilbyr en brukervennlig og sikker måte å betale 
varer og tjenester på.  
9.5 Praktisk implementasjon 
Når man introduserer en ny teknologi som presenterer en ny måte å utføre en oppgave på, er 
det visse ting som spiller inn med hensyn på aksept fra de som er ment å skulle benytte seg 
av systemet. TAM kan brukes til å forstå brukeraksept av informasjonsteknologi, mens 
MAM kan spesielt brukes til å forklare brukeraksept av mobile applikasjoner. Dette kan 
brukes av næringslivet for å guide investeringer innen utviklingen av mobile 
handelsløsninger.   
Software agenter som ble presentert i kapittel 4 er software som åpner for dynamiske 
elektroniske markedsplasser. Slike systemer er ikke realisert og kommersialiser i dag, men 
bygger på forskning utført ved MIT Media Laboratory i USA. For denne oppgaven er 
spesielt systemet SARDINE interessant, da dette er et system for kjøp og salg av 
elektroniske flybilletter. Kombinerer man dette systemet med mobile handelsløsninger kan 
man utvikle mobile bookingsystemer som kan øke brukerens følelse av nytte når det gjelder 
bestilling av flybilletter. Grunnen til dette er at agentsystemene muliggjør et alternativ til 
ordinære produktsøk som ellers kunne vært vanskelig å oppnå med mobiltelefonen. Under 
intervjuene med aktører Braathens og SAS ble det spurt om de kunne se for seg en slik 
løsning for salg av deres flybilletter. Verken aktørene i Braathens eller SAS mente at dette i 
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utgangspunktet var en god ide. Dette ble begrunnet med at det måtte store endringer til i 
databasene til flyselskapene for at agenter skulle ha mulighet til å interagere med disse for å 
finne flybilletter. Dette var et problem også Genesereth og Ketchpel (1994) diskuterte. Av 
disse forskerne blir det foreslått tre tilnærminger til løsning på kommunikasjon eller 
samhandling med software og agentsystemer. Den ene løsningen gikk ut på at man utviklet 
en software som hadde som oppgave å koble sammen agentene med den eksisterende 
softwaren. Den andre ideen gikk ut på å inkludere ny software i den eksisterende databasen, 
slik at man ”pakket inn” den gamle softwaren i ny som kunne kommunisere med agenter. 
Den tredje gikk ut på å skrive om softwaren. Alle disse løsningene krever ressurser fra 
flyselskapene, noe de ikke vil bruke på en løsning som ikke vil bli tatt i bruk av kundene. 
For å få folk til å ta i bruk en bestillingsrutine som baserer seg på agentteknologi over 
mobiltelefonen er det viktig at en slik løsning er sikker, skal man tro undersøkelsen blant 
flyselskapene. MAM inkluderer sikkerhet som et element for å måle brukeraksept. Ved bruk 
av MAM kan man da kartlegge om brukerne ikke har forventinger til om et system som tar i 
bruk softwareagenter er sikkert, og også finne ut hvordan løsningen må tilrettelegges for at 
brukerne skal mene at et slikt system er sikket å ta i bruk.  
MAM inkluderer også elementet forventede ressurser. Man kan med dette elementet 
kartlegge om brukerne forventer at de har tilgang på de ressurser som kreves for å ta i bruk 
et elektronisk bookingsystem som benytter seg av software agenter.  
I undersøkelsen foretatt av flyselskapenes kunder ble det observert at svært få benyttet seg 
av Norwegian sitt bookingsystem som tok i bruk SMS. Dette til tross for at generell bruk av 
SMS var høyt. Grunner til at respondentene ikke ville ta i bruk SMS-systemet var at det var 
lite visuelt og at de hadde et ønske om mer grafisk grensesnitt. Mer grafiske grensesnitt er å 
finne i WAP. Det ligner mer på Internet og er mer visuelt enn SMS. Til tross for dette var 
det svært få som tok i bruk WAP generelt, og WAP-systemene til flyselskapene forsvant, 
blant annet fordi de ikke ble adoptert av sluttbrukerne. Respondentene i undersøkelsen 
mente WAP var tungvindt å bruke og at det var vanskelig å navigere på de forskjellige 
WAP-sidene. Det vil si at elementet opplevd tilfredshet med lignende systemer er lavt på 
systemer som minner om WAP og SMS når det gjelder betalingsløsninger. Dette kan 
indikere at man må ta i bruk nye tilnærminger og betalingsløsninger for å få folk til å bruke 
mobil handel. En teori forskning i litteratur og empiriske undersøkelser i forbindelse med 
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denne oppgaven har resultert i er at agentsystemer kan åpne for en ny tilnærming til mobile 
bookingsystemer som kan bli tatt i bruk av kundene til flyselskapene.  
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10. Konklusjon 
Denne oppgaven har tatt for seg mobil handel, hvordan sluttbrukere aksepterer ny teknologi, 
og innovasjon i store bedrifter. Spesielt har flyselskapene i Norge og deres løsninger på 
bookingsystemer for mobiltelefoner blitt presentert. Oppgaven har også sett på teorier om 
hvordan sluttbrukerne vurder aksept av ny teknologi, da spesielt på Fred Davis sin 
teknologiakseptansemodell, som han kaller TAM. Denne modellen har blitt brukt for å sette 
opp et undersøkelsesskjema som har blitt distribuert til potensielle brukere av 
bookingsystemer for mobiltelefoner. Under vurderingen av denne undersøkelsen kom det 
frem at TAM mangler elementer for å kunne forklare og forutse hvordan folk vurderer 
aksept av mobile handelsløsninger. Det ble derfor utarbeidet en ny modell som skal passe 
bedre til dette enn TAM, og denne nye modellen har fått navnet MAM. MAM inkluderer 
elementer som skal kunne hjelpe designere og utviklere med å forutse og forklare 
brukeraksept av mobile handelsløsninger.  
10.1 Ny status for mine hypoteser 
Hypotesen Ha som ble satt i avsnitt 1.1 gikk ut på at J2ME er den teknologien som på dette 
tidspunkt best er egnet til utvikling av et troverdig brukergrensesnitt. Denne oppgaven har 
ikke gjennomgått teorier som utgir et grunnlag for å si noe om ny status på denne hypotesen. 
Det d 
Flyselskapene lever i en konservativ bransje og at de må forholde seg til komplekse systemer 
for booking og prising av flybilletter. Da SAS, Braathens og Widerøe skulle forklare hvorfor 
WAP-systemene for booking ikke ble brukt, ble den installerte basen av rutiner og tunge 
systemer dratt frem som en av hovedgrunnene. Aktørene i disse selskapene mente at det var 
vanskelig å presentere dette bookingsystemet på en brukervennlig måte på en mobiltelefon. 
Det kan derfor se ut til at en stor installert base av gamle systemer og rutiner fører til at 
innovasjonen i flyselskapene hemmes, og at hypotesen Hb’ stemte på det tidspunktet WAP-
systemene ble lansert. Ingen av intervjuobjektene fra flyselskapene mente at en installert 
base av tidligere utviklede systemer hemmet innovasjon i deres firma, men de var alle enige 
i at flydatabasene inneholdt kompliserte rutiner for booking og prising av flybilletter. På 
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mange måter kan man si at flyselskapene forsøkte å vise at de var innovative, til tross for de 
tunge systemene, med lanseringen av de mobile bookingløsningene. Ettersom disse 
flyselskapene som lanserte WAP-systemene i 2000 mottok mye god omtale fra presse og 
media i forbindelse med dette, ble det ikke sett på som et stort tap at disse løsningene ikke 
ble tatt i bruk av sluttbrukerne. Flybransjen i Norge har tidligere kun bestått av store tunge 
aktører som på mange måter selv kunne styre innovasjonstakten. I det siste har det dukket 
opp konkurrenter med en annen forretningsmodell som på mange måter kan vise seg å ha en 
høyere innovasjonstakt og som har mer fokus på lansering av nye produkter. Det kan da 
virke riktig å samtidig konkludere med at hypotesen ikke holder hos Norwegian, som har 
opparbeidet enklere rutiner for sine bookingsystemer. Denne hypotesen vil muligens ikke 
holde for de andre flyselskapene i fremtiden, dersom konkurransesituasjonen blant 
flyselskapene og krav fra forbrukerne kan tvinge frem enklere rutiner også hos dem.  
Intervjuene med aktører fra tidligere SAS og Braathens viste at også at Mobil HCI hadde 
vært et problem da de utviklet sine WAP-løsninger. Dette skyldtes at mobilnettet som 
systemene var avhengig av var dårlig utbygget, de var trege, og det ble dyrt for kunden å 
benytte seg av disse mobile bookingløsningene. Det kan derfor se ut til at hypotesen Hc, som 
beskrev problemet med mobil HCI og mobil CSCW, stemte på det tidspunktet disse 
løsningene ble lansert. Kapittel 2 viste at utvikling innen mobile terminaler og systemer førte 
til at både båndbredde, CPU-hastighet, batterilevetid, skjermstørrelse og 
interaksjonsmuligheter er forbedret i forhold til slik de var før. Disse observasjonene kan 
tyde på at hypotesen Hd, som gikk ut på at teknologiske fremskritt vil løse problemet 
beskrevet i Hc, stemmer. Men disse forbedringene er ikke å finne på alle telefoner som blir 
tatt i bruk i dag, noe som resulterte i at holdningen hos flyselskapene og sluttbrukerne 
fremdeles er at mobil HCI og mobil CSCW er et problem. Det er da mulig å konkludere med 
at mobil HCI og mobil CSCW utgjør en utfordring for mobile handelsløsningene, men at 
disse utfordringene blir mindre etter hvert som de teknologiske forbedringene blir mer 
kommersialisert.  
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10.2 TAM og MAM 
Et viktig mål med oppgaven var å finne ut om Davis sin TAM manglet elementer for å 
forutse brukeraksept av mobile handelsløsninger. Ettersom TAM ikke måler forventet 
systemsikkerhet, noe brukerne oppgav som et viktig element i en adopsjonsavgjørelse av et 
nytt system, kan det virke som om dette stemmer. Fra undersøkelsene kom det også frem at 
respondentene hadde en dårlig holdning mot brukervennligheten til WAP og SMS, noe som 
så ut til å påvirke deres syn i mobile handelsløsninger som tok i bruk denne teknologien. Det 
ble derfor sagt at subjektiv tilfredshet med lignende systemer påvirker adopsjon av nye. 
Disse elementene, sammen med elementer som måler kjennskap til mobil handelsløsninger 
og kjennskap til komponenter som er inkludert for å få realisert slike løsninger, danner en ny 
modell som bygger på TAM. Denne modellen skal være bedre rustet enn TAM til å forutse 
og forklare brukeraksept av mobile handelsløsninger. 
10.3 Generaliserbarhet, begrensninger og fremtidig arbeid 
Selv om oppgaven tar for seg flybillettbestilling over den mobile kanal kan også resultatene 
brukes til å beskrive holdninger til, brukeraksept av og fokus på ny teknologi. Oppgaven kan 
også si noe om holdninger til innovasjon i en konservativ bransje, flybransjens syn på 
behovet og ønskene i markedet og personers oppfatning av mulighetene til mobiltelefoner og 
mobilteknologi i forhold til den teknologiske utviklingen. 
Begrensninger i oppgaven er først og fremst tidsaspektet. Hadde det vært bedre tid kunne det 
vært utført en mer omfattende brukerundersøkelse av sluttbrukerne. Det hadde også vært 
veldig interessant å følge Norwegian sitt SMS system over tid for å finne ut om deres 
kundemasse vil vokse. Det kunne da blitt foretatt undersøkelser der man fulgte brukere som 
benyttet seg av dette bestillingssystemet og observert problemer og utfordringer underveis. 
Det ville også vært interessant å se om de andre norske flyselskapene igjen ville satse på 
mobile løsninger dersom Norwegian sitt system blir en suksess. 
En annen begrensing er antall respondenter det var mulig å få kontakt med for besvarelse av 
undersøkelsen. Det har vært vanskelig å få tak i personer som tok i bruk WAP systemet til 
SAS, Braathens og Widerøe. Dette er fordi slike kundedatabaser er hemmelige og fordi så få 
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brukte disse systemene at det ville være vanskelig å spore disse kundene opp på egen hånd. 
Det har også vært vanskelig å få tak i kundene til Norwegian sitt SMS system, dels av 
samme grunn og dels fordi dette systemet er så nytt ennå at det ikke har oppnådd en stor 
base av brukere. Det har ikke vært mulig å få tak i GOTOGATE sine kunder, da selskapet 
har strenge regler mot å gi ut personopplysningene til sine kunder. For å teste 
brukerhypotesene ble det derfor valgt å spørre bekjente og få de til å sende spørsmålene 
videre til andre kjente. Denne fremgangsmåten førte til at det ikke kom inn så mange svar 
som ønsket.  
I avsnitt 6.2 vil en ny versjon av TAM bli presentert. Det vil være interessant for fremtidig 
arbeid å foreta nye spørreundersøkelser for å finne ut om denne modellen egner seg bedre 
enn Davis sin TAM for å forutse brukeraksept av mobile handelsløsninger. Holder man seg 
til Norwegian sitt SMS-system kan man da foreta en undersøkelse nå, mens systemet ennå er 
nytt på markedet, og en ny undersøkelse senere, når brukerne faktisk har tatt et valg om å ta i 
bruk systemet eller ikke. Denne nye versjonen av TAM kunne også bli brukt til å måle 
brukeraksept av Telenor sin MobilHandel. Bruk av dette systemet vil i svært stor grad 
påvirke bruk av SMS-systemet til Norwegian, og det kunne vært interessant å finne ut om 
det er større aksept for det ene systemet enn det er for det andre.  Det kan også tenkes av 
MAM kan brukes til å finne den egentlige årsaken til at WAP-systemene til flyselskapene 
ikke ble brukt. Kanskje ligger årsaken i at brukerne ikke hadde en god forventning til 
brukergrensesnittet eller nytten til et slikt system. Kanskje hadde de ikke tilgang på de 
nødvendige ressursene, som kompetanse eller mobiltelefoner som støttet WAP. Kanskje de 
ikke forventet at systemet skulle være sikkert.  
Svært interessant ville det også være å undersøke, ved hjelp av MAM, om mobile 
bookingløsninger som tok i bruk software agenter ville bli akseptert og adoptert av 
potensielle brukere. Det er da mulig å tenke seg en løsning som ikke minner om de 
løsningene med WAP og SMS som er blitt forsøkt tidligere. Videre arbeid kunne være å 
undersøke om en løsning som tar i bruk J2ME for design av grensesnitt til et bookingsystem 
som baserer seg på software agenter for produktsøk, ville bli sett på som sikrere og mer 
brukervennlig enn WAP og SMS.   
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Appendiks 1 
Intervjuskjemaene er laget i Microsoft Excel og ble distribuert til respondentene på e-post.  
Alder:
Utdanningsnivå:
Yrke:
Spørsmål Svar
Har du tigang til en PC hjemme?
 om JA: Er det internett forbindelse på denne?
 om NEI: Savner du det?
Har du tilgang til en PC på jobben?
 om JA: Er det internett forbindelse på denne?
 om NEI: Savner du det?
Hvor ofte bruker du en PC (i mnd):
Ranger disse påstandene fra 1-5, der 1 er helt uenig og 5 er helt ening:
Påstand Rangering
Min erfaring med datamaskiner er bra
Jeg har bra IT kompetanse
Jeg vet hvem jeg skal spørre når det er noe jeg lurer på
Jeg liker å finne ut av tingene selv
Jeg liker å benytte meg av datamaskiner
Jeg bruker datamaskiner så ofte som mulig 
Datateknologi bringer oss inn i en spennende fremtid
Jeg er avhengig av datamaskiner i min hverdag
En mobiltelefon er et arbeidsverktøy
En mobiltelefon er et leketøy
En mobiltelefon er en nødvendighet i dag
Man kan i dag klare seg fint uten en mobiltelefon
Jeg bruker min mobiltelefon mest til å sende SMS med
Jeg bruker min mobiltelefon mest til å ringe med
Jeg vil si at jeg har en moderne mobiltelefon
Jeg vil si at jeg har en ny mobil telefon
Jeg er opptatt av mulighetene på min mobiltelefon
Jeg har WAP på min telefon (JA, NEI, VET IKKE)
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Svar på disse spærsmålene dersom du har WAP på din telefon:
Påstand Rangering
Jeg bruker WAP ofte
Jeg ser nytten av å bruke WAP
Jeg ser nytten av å bruke WAP
Jeg syns det er vanskelig å navigere på de ulike WAP sidene
Jeg benytter meg av flere ulike tjenester
Jeg ser problemer knyttet til WAP
Jeg kommer til å bruke WAP i fremtiden
Tilgang til WAP var viktig for meg ved kjøp av telefon
Ranger disse påstandene fra 1-5, der 1 er helt uenig og 5 er Rangering
Tilgang til WAP er viktig for meg ved kjøp av min neste telefon
Jeg bruker SMS ofte
Jeg bruker ordbok når jeg skriver SMS
Jeg har benyttet meg av SMS til å kjøpe forskjellige tjenester
Jeg bruker mobiltelefonen min til å sjekke bankkontoen min
Jeg bruker mobiltelefonen min til å betale for varer og tjenester
Jeg har UMTS på min mobiltelefon (JA, NEI, VET IKKE)
Jeg kunne tenke meg UMTS på min neste telefon
Jeg kjøper jevnlig ny mobiltelefon (mer enn hvert andre år)
Jeg bestiller flybilletter flere ganger i måneden
Jeg bestiller flybilletter flere ganger i året
Jeg ser først og fremst etter de billigste billettene
Jeg ser først og fremst etter billetter med fleksibilitet
Jeg pleier å bestille over internett
Jeg pleier å bestiller gjennom reisebyrå
Jeg pleier å bestille gjennom andre kanaler (spesifiser)
Det går kjapt å bestille en flybillett
Jeg er trofast til ett flyselskap i Norge
Jeg synes det er enkelt å bestille flybilletter over internett
Jeg er interessert i nye løsninger 
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Spørsmål Svar
Hvilket flyselskap pleier du å benytte?
Hvilken måte pleier du å bestille billetter på?
Hva måttet være annderledes for at du skulle benyttet deg av:
 a. Bestilling over internett?
 b. Bestilling over sms?
Har du forsøkt deg på noen av disse bestillingstypene?
JA: Hvilken erfaring gav det?
NEI: Tror du at du kommer til å forsøke deg på noen av disse?
Hvorfor tror du at ikke så mange flyselskaper tilbyr bestilling over mobile applikasjo
Svar:
Kan du se noen grunn til å bruke noen av disse bestillingsformene:
 a. Bestilling hos reisebyrå (ved personlig oppmøte)?
 b. Bestilling over telefon?
 c. Bestilling over internett?
 d. Bestilling over sms?
Savner du en bestillingsform over WAP?
Savner du en bestillingsform som benytter UMTS
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Appendiks 2 
Tallene på hver stolpe er vekten som ble lagt på den aktuelle påstanden, og x-aksen 
representerer antall personer som vektla på denne måten. I denne oppsummeringen er det 
ikke en oversikt over hvor mange som lot påstanden stå tom, men alle undersøkelsessvarene 
som er tatt med her inneholdt en rangering på de fleste av påstandene.  
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